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E-Commerce XYZ merupakan salah satu E-Commerce yang memiliki peringkat 
tinggi dari tahun ke tahun, tetapi belum dapat menjadi peringkat yang teratas. 
Hal tersebut menunjukkan bahwa pentingnya kepuasan pelanggan dalam 
mempengaruhi kualitas layanan yang diharapkan dapat meningkatkan peringkat 
dari E-Commerce XYZ. Penelitian memiliki pengujian pada dua kualitas layanan, 
yaitu Before Sales Service dan After Sales Service dengan menggunakan E-S-
QUAL dengan analisis Regresi Linear dan Rank Spearman. Before Sales Service 
berperan sebagai persepsi pelanggan sebelum bertransaksi yang akan diteliti 
dengan skala E-S-QUAL, sedangkan After Sales Service berperan sebagai persepsi 
ketika pelanggan sudah melakukan transaksi hingga barang sampai pada 
pelanggan yang akan diteliti dengan skala E-Recs-QUAL. Teknik pengumpulan 
data dilakukan dengan cara penyebaran kuesioner dengan jumlah sampel 100 
responden yang berkarakteristik pernah berkunjung dan bertransaksi di E-
Commerce XYZ. Hasil penelitian menunjukkan Efficiency, Fulfillment, System 
Availability, Privacy, Responsiveness, Compensation, dan Contact masing-masing 
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian 
secara bersama-sama juga menunjukkan Before Sales Service dan After Sales 
Service memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
 
Kata kunci: E-Commerce, E-Commerce XYZ, Before Sales Service, After Sales 





E-Commerce XYZ is one of the most highly ranked E-Commerce sites from year to 
year, but it can not be ranked top. It shows that the importance of user 
satisfaction in influencing the quality of service is expected to improve the 
ranking of E-Commerce XYZ. Research has tested on two quality services, ie 
Before Sales Service and After Sales Service by using E-S-QUAL with Linear 
Regression analysis and Rank Spearman. Before Sales Service acts as a user 
perception before transacting to be researched on an E-S-QUAL scale, while After 
Sales Service acts as a perception when the user has transacted until goods sent 
to the hand of customers that will be examined on an E-RecS-QUAL scale. Data 
collection technique is done by distributing questionnaires with the number of 
samples of 100 respondents who have characterized the ever visited and 
transacted at E-Commerce XYZ. The results showed Efficiency, Fulfillment, System 
Availability, Privacy, Responsiveness, Compensation, and Contact respectively 
have a significant relationship to satisfaction. The results of the research together 
also shows Before Sales Service and After Sales Service has a significant 
relationship to satisfaction. 
Keywords: E-Commerce, E-Commerce XYZ, Before Sales Service, After Sales 
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BAB 1 PENDAHULUAN  
1.1 Latar belakang 
Pada saat ini E-Commerce atau ritel online yang terdapat di Indonesia 
semakin berkembang dengan pesat. Hal tersebut dikarenakan banyaknya 
pengguna internet aktif dan peluang besar pasar digital yang ada di Indonesia. 
Berdasarkan survei yang dilakukan oleh Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet 
Indonesia (APJII) bahwa survei menghasilkan total pengguna internet saat ini 
yang sudah mencapai 132,7 juta pengguna dan masih dapat berkembang lagi 
seiring perkembangan teknologi. Dengan adanya peluang besar terhadap 
banyaknya pengguna internet aktif di Indonesia, juga berbanding lurus dengan 
pengguna E-Commerce yang ada di Indonesia.  
Salah satu E-Commerce terpopuler yang ada di Indonesia adalah E-Commerce 
XYZ. Ritel online ini didirikan pada tanggal 25 Juli 2011 oleh PT. Global Digital 
Niaga (GDN). Dalam artikel Techno.id yang mengutip pernyataan dari CEO E-
Commerce XYZ menyatakan bahwa setiap bulan terdapat 40 juta pengguna aktif 
yang terpantau sering mengakses E-Commerce XYZ. E-Commerce ini menduduki 
peringkat 37 se-Indonesia menurut situs alexa.com, tapi belum dapat menjadi 
peringkat yang teratas. E-Commerce ini juga memberikan berbagai layanan yang 
dapat menguntungkan pengguna. Layanan-layanan E-Commerce XYZ seperti 
memiliki berbagai macam kategori pembelian berbagai produk sampai 
pembelian tiket liburan. Layanan yang diberikan E-Commerce ini juga terdapat 
24/7 customer care yang dapat dihubungi setiap harinya, terdapat lampiran 
return atau pengembalian produk jika produk tidak sesuai atau rusak, dan 
terdapat juga garansi selama 15 hari terhitung setelah produk diterima oleh 
pengguna. Adapun keuntungan yang ditawarkan oleh E-Commerce XYZ jika 
membeli barang atau transaksi lainnya pada E-Commerce ini, yaitu gratis 
pengiriman ke seluruh Indonesia, terdapat banyak potongan harga diberbagai 
kategori, terdapat Rewards yang merupakan pengumpulan poin dari transaksi 
yang dilakukan oleh pengguna, serta berbagai keuntungan lainnya. E-Commerce 
XYZ termasuk E-Commerce yang murah dibandingkan dengan E-Commerce 
lainnya. 
Meskipun E-Commerce XYZ memiliki banyak keuntungan atau kelebihan pada 
layanan maupun dalam transaksi, tetapi E-Commerce ini juga memiliki 
kekurangan, diantaranya pada sistem konfirmasi pembayaran yang 
membutuhkan 1 hari untuk hari kerja dan 2-3 hari untuk hari sabtu dan minggu, 
sistem pengiriman produk yang harus dijemput dengan menggunakan kurir dari 
E-Commerce XYZ yang membuat lebih lama dalam proses pengiriman produk, 
dan terkadang terdapat kesalahan informasi pada jumlah produk yang dijual. 
Adapun beberapa kasus yang dialami oleh seorang pengguna E-Commerce XYZ 
yang dialami oleh pengguna dalam pemesanan produk laptop, pada tampilan 
profil produk terdapat informasi bahwa produk tersebut masih ada, tetapi 




dibatalkan dengan alasan produk tidak tersedia. Kasus selanjutnya pelanggan 
yang kesulitan dalam mengembalikan barang yang tidak sesuai dan harus 
menunggu sampai tiga hari penyelesaian, serta pelayanan pelanggan yang sulit 
dihubungi. Dari kekurangan yang dilakukan pada awal sebelum transaksi dan 
setelah melakukan transaksi hingga barang sampai, menjadikan kelemahan 
dalam kepuasan pelanggan terhadap E-Commerce XYZ. 
Terdapat berbagai cara untuk mencari hubungan kualitas layanan dengan 
kepuasan pengguna, penelitian yang dilakukan oleh Parasuraman, Valarie A. 
Zeithaml, dan Arvind Malhotra pada tahun 2005 yang berjudul “E-S-QUAL, A 
Multiple-Item Scale for Assessing Electronic Service Quality” menyatakan bahwa 
walaupun dalam E-Commerce dapat memberikan harga yang murah dan 
memiliki situs sebagai kemudahan pengaksesan yang akan berdampak pada 
kesuksesan, tetapi juga masih terdapat kekurangan pada kualitas layanan pada 
saat transaksi, yaitu ketika pengguna tidak dapat menyelesaikan transaksinya, 
produk tidak dikirimkan tepat waktu ataupun tidak dikirimkan sama sekali, e-mail 
tidak dibalas sama sekali, dan informasi yang diinginkan tidak dapat diakses. 
Dengan adanya hal tersebut dapat membuat E-Commerce untuk lebih 
meningkatkan kualitas dalam kepuasan pengguna. Ada beberapa metode untuk 
mengetahui hubungan antara kualitas layanan website dengan kepuasan 
pengguna, salah satunya adalah E-S-QUAL. Metode ini banyak digunakan di 
berbagai bidang karena cakupan dimensi yang ditawarkan sangat sesuai dengan 
kondisi sistem E-Commerce saat ini. Penelitian ini akan meneliti pengukuran 
kualitas layanan yang diberikan oleh penyedia E-Commerce dengan 
menggunakan skala E-S-QUAL dan E-RecS-QUAL. Metode ini menggabungkan 
antara persepsi pengguna dari awal sebelum pembelian online (Skala E-S-QUAL) 
dengan persepsi pengguna setelah proses jual beli selesai hingga barang sampai 
ditangan pembeli (Skala E-RecS-QUAL). 
Dengan adanya kekurangan yang dapat memengaruhi kualitas layanan pada 
E-Commerce XYZ dari sebelum transaksi (Before Sales Service) sampai sesudah 
transaksi (After Sales Service), sehingga dapat memengaruhi kepuasan pengguna, 
maka peneliti akan melakukan penelitian yang akan menganalisis kualitas 
layanan E-Commerce XYZ terhadap kepuasan pengguna menggunakan metode E-
S-QUAL yang memiliki dua skala, yaitu E-S-QUAL sebagai Before Sales Service dan 
E-RecS-QUAL sebagai After Sales Service. Sehingga penelitian ini diharapkan 
dapat mengetahui hubungan kepuasan pengguna terhadap kualitas layanan E-
Commerce, serta juga dapat mengetahui tingkat kepuasan pengguna terhadap 
layanan yang diberikan oleh E-Commerce XYZ. 
1.2 Rumusan masalah 
Rumusan masalah yang terdapat pada penilitian ini adalah sebagai berikut. 
1. Bagaimana hasil analisis kualitas layanan Before Sales Service pada website E-
Commerce XYZ? 





3. Bagaimana hasil analisis Satisfaction pada website E-Commerce XYZ? 
4. Bagaimana hasil analisis pengaruh Before Sales Service dengan Satisfaction 
pada website E-Commerce XYZ? 
5. Bagaimana hasil analisis pengaruh After Sales Service dengan Satisfaction 
pada website E-Commerce XYZ? 
6. Bagaimana hasil analisis pengaruh Efficiency dengan Satisfaction pada 
website E-Commerce XYZ? 
7. Bagaimana hasil analisis pengaruh Fulfillment dengan Satisfaction pada 
website E-Commerce XYZ? 
8. Bagaimana hasil analisis pengaruh System Availability dengan Satisfaction 
pada website E-Commerce XYZ? 
9. Bagaimana hasil analisis pengaruh Privacy dengan Satisfaction pada website 
E-Commerce XYZ? 
10. Bagaimana hasil analisis pengaruh Responsiveness dengan Satisfaction pada 
website E-Commerce XYZ? 
11. Bagaimana hasil analisis pengaruh Compensation dengan Satisfaction pada 
website E-Commerce XYZ? 
12. Bagaimana hasil analisis pengaruh Contact dengan Satisfaction pada website 
E-Commerce XYZ? 
1.3 Tujuan 
Tujuan dalam pembuatan penilitian ini adalah sebagai berikut. 
1. Untuk mengetahui hasil analisis kualitas layanan Before Sales Service pada 
website E-Commerce XYZ. 
2. Untuk mengetahui hasil analisis kualitas layanan After Sales Service pada 
website E-Commerce XYZ. 
3. Untuk mengetahui hasil analisis Satisfaction pada website E-Commerce XYZ. 
4. Untuk mengetahui hasil analisis pengaruh Before Sales Service dengan 
Satisfaction pada website E-Commerce XYZ. 
5. Untuk mengetahui hasil analisis pengaruh After Sales Service dengan 
Satisfaction pada website E-Commerce XYZ. 
6. Untuk mengetahui hasil analisis pengaruh Efficiency dengan Satisfaction pada 
website E-Commerce XYZ. 
7. Untuk mengetahui hasil analisis pengaruh Fulfillment dengan Satisfaction 
pada website E-Commerce XYZ. 
8. Untuk mengetahui hasil analisis pengaruh System Availability dengan 
Satisfaction pada website E-Commerce XYZ. 
9. Untuk mengetahui hasil analisis pengaruh Privacy dengan Satisfaction pada 
website E-Commerce XYZ. 
10. Untuk mengetahui hasil analisis pengaruh Responsiveness dengan 
Satisfaction pada website E-Commerce XYZ. 
11. Untuk mengetahui hasil analisis pengaruh Compensation dengan Satisfaction 
pada website E-Commerce XYZ. 
12. Untuk mengetahui hasil analisis pengaruh Contact dengan Satisfaction pada 





Manfaat yang akan didapatkan oleh organisasi adalah sebagai berikut. 
1. Organisasi akan mendapatkan saran atau rekomendasi peningkatan layanan 
yang ada, sehingga dapat mengembangkan bisnis dari organisasi tersebut, 
yaitu E-Commerce XYZ 
 
Manfaat yang didapatkan untuk keilmuwan adalah sebagai berikut. 
1. Memberikan informasi kepada para peneliti dan dapat memperkaya 
pengetahuan mengenai Before Sales Service dan After Sales Service terhadap 
kepuasan pelanggan. 
 
Manfaat yang akan didapatkan oleh penelitian selanjutnya adalah sebagai 
berikut. 
1.  Untuk  penelitian selanjutnya dapat menambahkan informasi mengenai 
Before Sales Service dan After Sales Service terhadap kepuasan pelanggan. 
1.5 Batasan masalah 
Batasan masalah yang terdapat pada penilitian ini adalah sebagai berikut. 
1. Penilitian dilakukan untuk meneliti kualitas layanan pada E-Commerce XYZ. 
2. Responden yang dibutuhkan hanya responden yang pernah melakukan 
kunjungan dan bertransaksi pada E-Commerce XYZ. 
1.6 Sistematika pembahasan 
BAB 1 menyajikan pendahuluan diantaranya latar belakang penilitian yang 
akan dilakukan, rumusan masalah yang memberikan pertanyaan mengenai 
masalah yang terkait pada penelitian, bab ini juga menyajikan tujuan-tujuan yang 
terdapat pada penelitian ini, manfaat yang terdapat pada penelitian ini yang 
dapat mempengaruhi para stakeholders yang berkaitan, batasan masalah 
menunjukkan beberapa ruang lingkup pada penelitian, sistematika pembahasan 
menjelaskan setiap bab-bab yang ada pada penelitian. 
BAB 2 menyajikan beberapa kajian pustaka atau beberapa penelitian 
sebelumnya yang berisi faktor-faktor, hasil, dan gambar model yang dimiliki oleh 
penelitian tersebut. Bab ini juga menyajikan dasar teori yang berkaitan dengan 
penelitian. Dasar teori yang akan dijelaskan adalah pengenalan E-Commerce XYZ, 
pengenalan Satisfaction, pengenalan Before Sales Service, pengenalan After Sales 
Service, penjelasan hubungan antara Before Sales Service dengan Satisfaction 
penjelasan hubungan antara Before Sales Service dengan Satisfaction,  dan 
pengenalan E-commerce XYZ. 
BAB 3 menyajikan alur penelitian yang dilakukan oleh peneliti menyertakan 
diagram alur dengan penjelasan pada setiap alur-alur yang ada. Pada bab ini 
akan menjelaskan tahapan-tahapan yang akan dilakukan, diantaranya identifikasi 




definisi variabel, hipotesis, dan pertanyaan, pengumpulan dan kuantifikasi data, 
analisis data dan pengujian hipotesis, serta pengambilan kesimpulan dan saran. 
BAB 4 menyajikan analisis data yang sudah terkumpul dari penyebaran 
instrumen penelitian. Dalam bab ini terdapat hasil pengujian yang meliputi, uji 
outlier, uji normalitas, uji homogenitas, uji linearitas, uji multikolinearitas, uji 
heterokedastisitas, uji analisis regresi linear sederhana, uji analisis regresi linear 
berganda, dan uji rank spearman dan juga menyertakan penjelasan pada masing-
masing hasil uji. Terdapat analisis data yang ditampilkan dengan mean, modus, 
dan median pada masing-masing item instrumen penelitian. 
BAB 5 Pada bab ini akan menyajikan penjabaran mengenai hasil dari 
penelitian dengan membahas setiap hasil analisis nilai setiap variabel dan 
hipotesis yang telah dibuat.  
BAB 6 Pada bab ini akan menyajikan kesimpulan dan saran yang membangun 





BAB 2 LANDASAN KEPUSTAKAAN 
2.1 Kajian Pustaka 
Beberapa penelitian yang meneliti kualitas layanan terhadap kepuasan 
pengguna pada E-Commerce dan penelitian mengenai E-S-QUAL. Penelitian 
sebelumnya yang dilakukan oleh A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml, dan Arvind 
Malhotra pada tahun 2005 yang berjudul E-S-QUAL, A Multiple-Item Scale of 
Assessing Electronic Service Quality. Penelitian ini meneliti terdapat beberapa 
skala yang dapat dijadikan penilaian terhadap kualitas layanan. Pada penelitian 
ini terdapat dua skala, yaitu E-S-SQUAL dan E-RecS-QUAL (e-recovery service 
quality). Metode ini menggabungkan antara persepsi pengguna dari awal 
sebelum pembelian online (Skala E-S-QUAL) dengan persepsi pengguna setelah 
proses jual beli selesai hingga barang sampai ditangan pembeli (Skala E-RecS-
QUAL). Skala E-S-QUAL memiliki 22 item sebagai faktor analisis, kemudian 
dijadikan empat dimensi, diantaranya efficiency, fulfillment, system availability, 
dan  privacy. Efficiency merupakan kemudahan dan kecepatan dari 
pengaksesan dan penggunaan situs. Fulfillment merupakan penilaian mengenai 
sejauh mana janji-janji situs tentang pengiriman pesanan dan ketersediaan 
barang terpenuhi. System availability merupakan penilaian mengenai 
penggunaan teknologi situs yang benar. Privacy merupakan penilaian mengenai 
tingkatan situs tersebut terhadap keamanan dan perlindungan pada informasi 
pengguna. Skala E-RecS-QUAL memiliki 11 item sebagai faktor analisis yang 
dijadikan dalam tiga dimensi, yaitu responsiveness, compensation, dan contact. 
Responsiveness merupakan penilaian mengenai keefektifan dalam mengelola 
masalah dan pengembalian melalui situs. Compensation merupakan penilaian 
mengenai tingkatan sebuah situs untuk dapat memberikan kompensasi terhadap 
masalah pengguna. Contact merupakan penilaian mengenai ketersediaan dalam 
membantu pengguna melalui telepon atau online. Hasil yang dihasilkan oleh 
penelitian ini menunjukkan bahwa efficiency dan fulfillment merupakan dimensi 
yang paling berpengaruh dan memiliki kepentingan yang sama sebagai dimensi. 
 Penelitian yang kedua merupakan penelitian dari Hao-erl Yang dan Feng 
Shii Tsai pada tahun 2007 yang berjudul General E-S-QUAL Scales Applied To 
Websites Satisfaction and Loyalty Model. Penelitian ini mempertimbangkan E-S-
QUAL dan E-RecS-QUAL sebagai antecedents untuk kepuasan situs web dan 
sebagai penilaian yang memengaruhi kepuasan konsumen online dan loyalitas. 
Selain 4 dimensi dari E-S-QUAL dan 3 dimensi dari E-RecS-QUAL, Yang dan Tsai 
menambahkan dimensi Satisfaction dan Loyalty yang berisi 8 item kedalam 
penelitian ini. Hasil penelitian menunjukkan bahwa baik skala E-S-QUAL dan skala 
E-RecS-QUAL memiliki efek yang kuat dan sama pada kepuasan dan loyalitas, dan 
semua dimensi pada dua skala ini adalah faktor penting dan berpengaruh 





Gambar 2.1 Model Penelitian Hao-erl Yang dan Feng-Shii Tsai (2007) 
 Penelitian selanjutnya yang dilakukan oleh Hossein Vazifeh Doost dan 
Azadeh Ashrafi yang berjudul Relationship of Online Service Quality with 
Customer Satisfaction in Internet Banking Case Study: Pasargad Bank pada tahun 
2014. Penelitian ini menghasilkan bahwa dimensi responsiveness, privacy, dan 
emphaty memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan atau 
customer satisfaction. Sedangkan dimensi efficiency, reliability, dan fulfillment 
tidak terjadi pengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan atau 
customer satisfaction. Berikut model yang digunakan oleh Doost dan Asharfi. 
Model berikut diadaptasi dari dua model Zeithaml et al (2000, 2002) dan 
Parasuraman et al (1985, 1988, dan 2005). 
 
Gambar 2.2 Model Penelitian Hossein Vazifeh Doost dan Azadeh Ashrafi (2014) 
2.2 Satisfaction 
Menurut Oliver (1981) kepuasan didefinisikan “sebagai ringkasan dari 
keadaan psikologis yang dihasilkan ketika emosi disekitar membenarkan harapan 
atau expectations yang digabungkan dengan perasaan pelanggan yang 




mendefinisikan kepuasan sebagai “perasaan seseorang senang atau kecewa yang 
dihasilkan dari membandingkan kinerja produk yang telah dirasakan (atau hasil) 
dalam kaitan dengan expectation. Menurut Hansemark dan Albinson (2004) yang 
disitasi dalam Angelova dan Zekiri (2011) “kepuasan adalah sikap keseluruhan 
pelanggan terhadap penyedia layanan, atau reaksi emosional untuk perbedaan 
antara apa yang pelanggan antisipasi dan apa yang mereka terima, mengenai 
pemenuhan beberapa kebutuhan, tujuan atau keinginan”. 
Dalam lingkungan yang kompetitif saat ini, memberikan layanan berkualitas 
tinggi adalah kunci untuk keunggulan kompetitif yang stabil. Kepuasan pelanggan 
memang memiliki efek positif pada profitabilitas organisasi. Pelanggan yang puas 
membentuk dasar dari setiap bisnis yang sukses sebagai kepuasan pelanggan 
yang mengarah kepada repeat purchase, brand loyalty, dan positive word of 
mouth (Angelova dan Zekiri, 2011). Pelanggan akan merasa puas jika produk dan 
service sama atau melebihi dari harapan pelanggan. Menurut Kotler (2009:142) 
bahwa, “Bagi perusahaan yang berpusat pada pelanggan, kepuasan pelanggan 
merupakan tujuan dan sarana pemasaran. Dewasa ini perusahaan harus lebih 
baik lagi memperhatikan tingkat kepuasan pelanggannya karena internet 
menyediakan sarana bagi konsumen untuk menyebarkan berita buruk dengan 
cepat dan juga berita baik ke seluruh dunia”. 
Membangun hubungan pelanggan adalah kekuatan bagi semua organisasi 
pada umumnya, dan perusahaan di industri jasa khususnya. Isu-isu seperti: 
kepuasan pelanggan, kualitas layanan, persepsi pelanggan, loyalitas pelanggan, 
merupakan perhatian utama dari perusahaan jasa saat ini, yang meningkatkan 
kinerja organisasi dan dijadikan ke dalam keuntungan yang lebih banyak 
(Angelova dan Zekiri, 2011).  
Menyediakan tingkat kualitas layanan yang tinggi telah menjadi selling point 
untuk menarik perhatian pelanggan dan pengendali paling penting yang 
mengarahkan kepada kepuasan. Oleh karena itu, persepsi pelanggan dan 
kepuasan pelanggan sangat erat hubungannya bersama-sama, karena jika 
pelayanan yang dirasakan dekat dengan harapan pelanggan, maka itu akan 
mengarah ke kepuasan. pelanggan yang puas memberikan rekomendasi; 
mempertahankan loyalitas terhadap perusahaan dan pelanggan pada gilirannya 
akan lebih cenderung untuk membayar harga premium (Reichheld, 1996). 
Customer satisfaction atau kepuasan pelanggan ditentukan oleh persepsi 
ekspektasi pelanggan terhadap kualitas dari produk atau jasa. Kepuasan 
pelanggan dapat dialami dalam berbagai situasi dan terhubung dengan barang 
dan jasa. Kepuasan pelanggan merupakan hasil perbandingan antara harapan 
pelanggan terhadap produk dan pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. 
Kualitas layanan dan kepuasan pelanggan adalah konsep yang sangat penting 
bahwa perusahaan harus memahami jika ingin tetap kompetitif dan tetap 
tumbuh. Ini adalah penilaian yang sangat pribadi serta dipengaruhi oleh 
ekspektasi pelanggan. Kepuasan juga didasarkan pada pengalaman pelanggan 
dari kedua hubungan dengan organisasi (“moment of truth” seperti yang disebut 




yang disitasi dalam buku Customer Satisfaction (2007) menyatakan bahwa 
“Kepuasan pelanggan berbeda, tergantung pada situasi dan produk atau layanan. 
Pelanggan mungkin puas dengan produk atau jasa, pengalaman, keputusan 
pembelian, salesperson, toko, penyedia layanan, atau atribut lain”. kepuasan 
pelanggan tampaknya menjadi barometer penting dari perilaku pelanggan dan 
telah dianggap sebagai antecedent penting loyalitas (Anderson & Srinivasan, 
2003; Yang & Yeh, 2006).  
Adapula penjelasan lain dari kepuasan pelanggan oleh Giese dan Cote (2002) 
adalah sebuah tanggapan (summary response) afektif dari berbagai intensitas. 
Jenis yang tepat dari tanggapan afektif dan tingkat intensitas yang kemungkinan 
akan mengalami harus secara eksplisit didefinisikan oleh peneliti tergantung 
pada konsteks kepentingan. Dengan titik waktu yang spesifik dari penentuan 
durasi dan durasi yang terbatas. Peneliti harus memilih titik penentuan yang 
paling relevan untuk pertanyaan dan mengidentifikasi penelitian pada durasi dari 
summary response. Hal ini dapat diterima untuk dapat mengharapkan bahwa 
pelanggan akan secara sadar menentukan tanggapan kepuasan ketika ditanya 
oleh seorang peneliti. Oleh karena itu, waktu adalah yang paling penting untuk 
memastikan respon (tanggapan) yang terbentuk dengan baik dan paling akurat. 
Diarahkan menuju aspek dari akuisisi produk. Peneliti harus mengidentifikasi 
pada fokus bunga (interest) berdasarkan managerial atau research question yang 
dihadapi. Hal ini mungkin dapat termasuk dalam tingkatan akuisisi yang luas atau 
menyempit atau aktivitas/isu-isu konsumsi.  
Penelitian yang dilakukan oleh Yang dan Tsai (2007) juga meneliti hubungan 
satisfaction dengan E-S-QUAL yang merupakan Before Sales Service dan E-RecS-
QUAL yang merupakan After Sales Service. Skala E-S-QUAL dan E-RecS-QUAL diuji 
reliabilitas dan uji validitas yang dapat digunakan dalam model loyalitas secara 
online. Pengujian efek dari dua konstruk pada kepuasan dan loyalitas secara 
online menunjukkan bahwa kedua E-S-QUAL dan E-RecS-QUAL memiliki efek 
yang kuat dan signifikan terhadap kepuasan dan secara signifikan mempengaruhi 
loyalitas pelanggan. Selain itu, saat memeriksa beban dari dimensi pada 
konstruksi yang sesuai, peneliti menemukan bahwa semua beban yang signifikan 
dan di atas 0,75, menunjukkan bahwa semua dimensi dari dua konstruksi 
merupakan faktor penting untuk mempengaruhi kepuasan dan loyalitas secara 
online. Namun penting dalam cara yang sangat unik. Secara keseluruhan dimensi 
yang paling penting adalah fulfillment dalam mempengaruhi kepuasan dan 
loyalitas, diikuti oleh efficiency dan responsiveness dan kemudian contact. 
Meskipun system availability dan compensation yang kurang baik dari tujuh 
dimensi e-SQ, hasil regresi menunjukkan bahwa kedua dimensi tersebut masih 
memiliki dampak signifikan secara statistik pada kepuasan pelanggan dan 
loyalitas untuk Website. 
Kepuasan pelanggan pada penelitian ini akan dihubungkan dengan after sales 
service dan before sales service. Before sales service memiliki empat dimensi, 
yaitu efficency, fulfillment, system availability, dan privacy. Sedangkan after sales 




Adapun beberapa hubungan dari penelitian-penelitian sebelumnya yang 
menyatakan terdapat hasil yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Untuk menyusun beberapa pertanyaan dalam instrumen penelitian akan 
memerlukan beberapa indikator dari berbagai acuan indikator dari penelitian 
sebelumnya atau kajian pustaka. Dalam hal tersebut akan disebutkan beberapa 
indikator dari satisfaction yang berasal dari beberapa penelitian. Pada penelitian 
yang dilakukan oleh Taylor dan Baker (1994) memiliki beberapa indikator, yaitu 
(1) layanan yang diberikan dan (2) pengalaman yang dialami oleh pelanggan. 
Pada penelitian yang dilakukan oleh Yang dan Tsai pada tahun 2007 juga 
terdapat beberapa indikator yang meliputi, (1) overall satisfaction dan (2) overall 
quality. Berikut adalah tabel indikator dari satisfaction. Sehingga indikator 
efisiensi yang akan digunakan dalam penelitian, meliputi (1) Layanan yang 
diberikan, (2) Pengalaman yang dialami oleh pelanggan, (3) Overall satisfaction, 
dan (4) Overall quality yang diadaptasi dari Taylor dan Baker (1994) dan Yang dan 
Tsai (2007). 
2.3 Before Sales Service 
Before Sales Service atau Pre-sale merupakan periode saat produk sudah siap 
untuk dijual sampai ke titik penjualan produk kepada pelanggan yang 
diharapkan. Menurut Zeithaml, et al., (2006) dalam Broillet dan Dubosson (2008) 
menyatakan bahwa pelayanan Before Sales Service mungkin akan termasuk 
dalam kebutuhan yang berbeda-beda dengan tingkatan yang bermacam-macam 
dari penjelasan dan implikasi komunikasi, pada pencarian informasi dan evaluasi 
terhadap fase alternatif dari proses pembelian, seperti mencari informasi teknis 
terhadap barang yang akan dibeli, menentukan harganya, dan membandingkan 
kinerjanya dengan beberapa alternatif yang telah didefinisikan oleh pelanggan. 
Untuk meneliti before sales service akan menggunakan skala E-S-QUAL. 
Metode E-S-QUAL merupakan metode pengukuran kualitas layanan suatu sistem 
untuk analisis E-Commerce. Skala E-S-QUAL adalah persepsi pengguna dari awal 
sebelum pembelian online atau interaksi pelanggan terhadap sistem atau situs. 
Metode ini banyak digunakan di berbagai bidang karena cakupan dimensi yang 
ditawarkan sangat sesuai dengan kondisi sistem E-Commerce saat ini. Metode E-
S-QUAL merupakan metode inti dalam melakukan pengukuran kualitas sistem 





Gambar 2.3 Metode E-S-QUAL 
Sumber: Parasuraman, et al., (2005) 
Skala E-S-QUAL memiliki empat dimensi oleh Santaoridis (2012:89) terdiri 
atas: (1) Efisiensi, (2) Pemenuhan, (3) Ketersediaan Sistem, dan (4) Privasi. 
Efisiensi (efficiency) merupakan kemudahan dan kecepatan mengakses dan 
menggunakan situs. Efisiensi dianggap sangat penting dalam E-Commerce karena 
kemudahan dan penghematan waktu umumnya dianggap sebagai alasan utama 
untuk belanja online (Ranganathan dan Ganapathy, 2002). Efisiensi hubungan 
antara (1) keakuratan dan kelengkapan dengan pengguna untuk mencapai tujuan 
tertentu dan (2) sumber daya yang dikeluarkan dalam mencapai tujuan tersebut 
(Frokjaer et al., 2000). Indikator yang terdapat pada efisiensi oleh Zeithaml, 
Parasuraman, dan Malhotra (2000), yaitu (1) situs mudah digunakan, (2) 
terstruktur dengan baik, dan (3) membutuhkan informasi yang umum untuk 
menarik pelanggan. Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Malhotra (2005) 
memiliki indikator sebagai berikut: (1) Kemudahan, (2) Kecepatan mengakses, 
dan (3) pemakaian situs. Selain itu, menurut Frokjaer, Hertzum, dan Hornbaek 
(2000) juga memiliki indikator, meliputi task completion time dan learning time. 
Sehingga indikator efisiensi yang akan digunakan dalam penelitian, meliputi (1) 
Kemudahaan situs, (2) Kecepatan mengakses, (3) Terstruktur dengan baik, (4) 
Informasi yang disediakan, dan (5) Task completion time yang diadaptasi dari 
Zeithaml, et al., (2000), Parasuraman, et al., (2005), dan Frokjaer. Et al., (2000). 
Pemenuhan (fulfillment) mengacu pada proses menyiapkan dan 
menyampaikan pesanan pelanggan. Sejauh mana janji-janji situs terpenuhi. 
Menurut Wolfinbarger dan Gilly (2003) dalam Parasuraman, et al., (2005) 
menyatakan fulfillment/reliability melibatkan representasi produk yang akurat, 
pengiriman tepat waktu, dan pesanan yang akurat. Pemenuhan merupakan salah 
satu faktor yang paling penting untuk penilaian kualitas sebuah bisnis online 
karena menepati janji layanan dan pemenuhan pesanan yang akurat adalah 
elemen dari kualitas pelayanan yang mengarah kepada kepuasan pelanggan atau 
ketidakpuasan (Yang dan Fang, 2004). Indikator yang terdapat pada fulfillment, 
meliputi (1) the accuracy of service promises dan (2) product information 
(Zeithaml, et al., 2000). Selain itu, pada penelitian Parasuraman, et al., (2005) 
terdapat beberapa indikator adalah sebagai berikut: (1) The extent to which the 
site’s promises about order delivery dan (2) item availability are fulfilled. 




meliputi (1) The accuracy of service promises, (2) Product Information, (3) The 
extent to which the site’s promises about order delivery, dan (4) Item availability 
are fulfilled yang diadaptasi dari Zeithaml, et al., (2000) dan Parasuraman, et al., 
(2005). 
Ketersediaan sistem (System availability) merupakan fungsi teknis dari situs 
web (Parasuraman, et al., 2005). Fungsi teknis yang benar dari situs meliputi 
waktu yang tepat bagi konsumen membeli dari sebuah bisnis online atau 
konsumen hanya berselancar. Fungsi masalah seperti tombol tidak bekerja atau 
link yang hilang dapat menyebabkan pelanggan kecewa dan dapat menyebabkan 
pelanggan keluar. Akibatnya, perusahaan kehilangan kesempatan untuk 
meningkatkan loyalitas pelanggan (Wacther, 2002). Situs web yang ketersediaan 
sistemnya tinggi memiliki arti: (1) always available for business, (2) reliable and 
accurate, (3) responds to request (Robinson, 2014). pada penelitian 
Parasuraman, et al., (2005) terdapat indikator, yaitu the correct technical 
functioning of the site. Sehingga indikator pemenuhan yang akan digunakan 
dalam penelitian ini, meliputi (1) The correct technical functioning of the site, (2) 
Reliable and accurate, (3) Responds to request, dan (4) Always available for 
business yang diadaptasi dari Parasuraman, et al., (2005) dan Robinson (2014). 
Privasi (Privacy) menurut Zeithaml, et al., (2002) dalam Doost dan Ashrafi 
(2014) privasi menjamin pelanggan bahwa data pribadi dan informasi kartu 
kredit mereka akan aman dan tidak akan disebarkan. Sejauh mana situs tersebut 
aman dan melindungi informasi pelanggan. Banyak orang masih belum bersedia 
untuk membeli produk dari internet karena dari risiko yang berhubungan dengan 
penyalahgunaan informasi pribadi. Privacy telah terbukti sangat berpengaruh 
terhadap niat untuk membeli (Loiacono, et al., 2002), kepuasan pelanggan 
(Szymanski dan Hise, 2000) dan kualitas situs secara keseluruhan (Yoo dan 
Donthu, 2001). Pada penelitian Yang, Peterson, dan Huang (2001) disitasi dalam 
Doost dan Ashrafi (2014) menyatakan beberapa indikator, yaitu (1) information 
protection dan (2) observance of people’s privacy. Pada penelitian Parasuraman, 
et al., (2005) privasi memiliki indikator, meliputi (1) The degree to which the site 
is safe dan (2) melindungi informasi pelanggan. Sehingga indikator pemenuhan 
yang akan digunakan dalam penelitian ini, meliputi (1) Information protection, (2) 
Observance of people’s privacy, dan (3) The degree to which the site is safe yang 
diadaptasi dari Parasuraman, et al., (2005) dan Yang, Peterson, dan Huang 
(2001). 
2.4 After Sales Service 
After Sales Service  merupakan cara yang memungkinkan desain dan kualitas 
produk dapat berkembang secara terus-menerus (Armistead and Clark, 1992; 
Cohen and Whang, 1997; Thoben et al., 2001). Adapula menurut Saccani, et al., 
(2007) dalam Egonsson, et al., (2013) menyatakan bahwa after sales service 
dianggap sebagai alat untuk meningkatkan keuntungan yang bernilai atau 
berharga bagi pelanggan serta merupakan peluang bisnis bagi perusahaan. Selain 




Egonsson, et al., (2013) menyebutkan bahwa after sales service secara umum 
dikenal sebagai sumber potensi pendapatan, keuntungan, dan keunggulan 
kompetitif pada sebagian besar industri manufaktur. Ada istilah baru pada 
penelitian akhir-akhir ini yang sama artinya dengan after sales, yaitu care atau 
kepedulian. Seringkali, care berkaitan dengan layanan yang diberikan kepada 
pelanggan setelah produk telah sampai ke pelanggan. Care memiliki karakteristik 
umum dengan kegiatan maintenance atau pemeliharaan, hal tersebut akan 
dilakukan kepada pelanggan setelah produk akhir sudah dikirimkan (Koskela, 
2002). Diharapkan bahwa pentingnya pelayanan yang dikelola dengan baik pada 
fase after sales, yaitu fase care akan meningkat, khususnya dilingkungan pada 
investasi high capital diperlukan dan investasi dilakukan dengan waktu yang 
cukup lama. 
Menurut Dombrowski dan Engel (2013) dalam Dombrowski dan Malorny 
(2016) menyatakan bahwa after sales service memiliki beberapa keuntungan, 
yaitu sangat independen terhadap situasi ekonomi, menawarkan margin yang 
tinggi, dan bisnis yang stabil saat krisis melanda. Selain itu, ada potensi tinggi 
dalam pertumbuhan pendapatan, hubungan atau pertukaran yang kuat dengan 
pelanggan dan inovasi. Selain keuntungan dari after sales service, adapula 
beberapa kesulitan, yaitu perbedaan dan kompleksitas yang tinggi dalam proses-
proses dan meningkatnya harapan pelanggan terhadap penawaran pada 
pelayanan dan kualitasnya (Dombrowski dan Malorny, 2016).   
Pada penelitian yang dilakukan oleh Parasuraman et al., (2005) untuk 
mengukur kualitas layanan setelah terjadinya transaksi yang menghasilkan skala 
E-RecS-QUAL. Untuk meneliti after sales service akan menggunakan skala E-RecS-
QUAL (e-recovery service quality) karena E-RecS-QUAL memiliki persepsi, yaitu 
ketika pengguna sudah melalui proses jual-beli hingga barang sampai ditangan 
pelanggan. E-RecS-QUAL dianalisis untuk mengukur kualitas dari recovery service 
quality  atau pemulihan kualitas layanan yang disediakan oleh situs web.  
 
Gambar 2.4 Metode E-RecS-QUAL 
Sumber: Parasuraman, et al., (2005) 
Ukuran kualitas layanan online E-RecS-QUAL (e-recovery service quality), 
terdiri atas: (1) Ketanggapan, (2) Kompensasi, dan (3) Kontak. Ketanggapan 
(responsiveness) merupakan efektifitas dalam mengatasi masalah dan 
mengembalikan melalui situs. Menurut Dholakia, Zhao, Dholakia dan Fortin 
(2000) disitasi dalam Lee (2005) menyatakan bahwa ketanggapan adalah 




Kemampuan dari penjual online untuk menyediakan informasi yang diperlukan 
ketika terjadi masalah, memiliki mekanisme dalam cara penanganannya serta 
menyediakan garansi online. Indikator ketanggapan pada Parasuraman, et al., 
(2005) meliputi, (1) effective handling of problems dan (2) returns through the 
site. Adapun beberapa indikator menurut Zeithaml, et al., (2000), meliputi (1) 
quick response dan (2) the ability to get help if there is a problem or question. 
Sehingga indikator pemenuhan yang akan digunakan dalam penelitian ini, 
meliputi (1) Effective handling of problems, (2) Returns through the site, (3) Quick 
response, dan (4) The ability to get help if there is a problem or question yang 
diadaptasi dari Parasuraman, et al., (2005) dan Zeithaml, et al., (2000). 
Kompensasi (compensation) dalam penjualan online pelanggan hanya dapat 
mencoba produk setelah dibeli. Untuk menurunkan return rate dan 
memaksimalkan pendapatan, penjual menyediakan kompensasi untuk pelanggan 
yang ingin mengembalikan produk yang terlambat (Wang dan Qin). Tingkat situs 
memberikan kompensasi kepada pelanggan atas masalah yang dialami. 
Melibatkan pengembalian kembali uang dan mengembalikan biaya pengiriman 
dan penanganan. Indikator ketanggapan pada Parasuraman, et al., (2005) adalah 
The degree to which the site compensates customers for problems. Sehingga 
indikator pemenuhan yang akan digunakan dalam penelitian ini, meliputi (1) The 
degree to which the site compensates customers for problems yang diadaptasi 
dari Parasuraman, et al., (2005). 
Kontak (contact) merupakan ketersediaan dalam membantu melalui telepon 
atau secara online. Pelanggan dapat melakukan kontak langsung melalui media 
telepon atau media online lainnya yang disediakan. Indikator kontak pada 
Parasuraman, et al., (2005) adalah the availability of assistance through 
telephone or online representatives. Indikator yang terdapat pada Zeithaml, et 
al., (2000) adalah to reach the company when needed. Berikut merupakan tabel 
indikator dari contact. Sehingga indikator pemenuhan yang akan digunakan 
dalam penelitian ini, meliputi (1) The availability of assistance through telephone 
or online representatives dan (2) To reach the company when needed yang 
diadaptasi dari Parasuraman, et al., (2005) dan Zeithaml, et al., (2000). 
2.5 Hubungan antara Before Sales Service dengan Satisfaction 
Before sales service akan diteliti dengan menggunakan skala E-S-QUAL yang 
memiliki empat dimensi, yaitu efficency, fulfillment, system availability, dan 
privacy. Penelitian ini akan meneliti hubungan antara variabel before sales 
service dengan satisfaction, ataupun hubungan antara masing-masing dimensi 
dengan satisfaction. Sehingga akan dijelaskan beberapa hubungan yang 
didapatkan dari penelitian-penelitian sebelumnya. 
Pada penelitian yang dilakukan oleh Yang dan Tsai (2007) yang menggunakan 
E-S-QUAL dan memiliki tujuh dimensi, yaitu efficency, fulfillment, system 
availability, privacy, responsiveness, compensation, dan contact. Hasil dari 
penelitian bahwa E-S-QUAL memiliki hubungan signifikan yang kuat terhadap 




penting adalah fulfillment dalam memengaruhi kepuasan dan loyalitas, diikuti 
oleh efficiency dan responsiveness dan kemudian contact. Meskipun system 
availability dan compensation kurang penting dari tujuh dimensi e-SQ. 
Pada penelitian yang dilakukan oleh Wolfinbarger and Gilly’s (2003), dimana 
14 item dari skala eTailQ dikelompokkan menjadi empat dimensi berlabel 
website design, fulfillment/reliability, security/privacy, dan customer service, 
menemukan bahwa website design dan fulfillment/reliability memiliki efek yang 
signifikan pada kualitas secara keseluruhan, kepuasan atau satisfaction, dan 
kesetiaan atau loyalty. Peringkat fulfillment/reliability adalah prediktor terkuat 
terhadap kepuasan pelanggan dan kualitas. 
Heidarzadeh dan Adelpour (2008) mendokumentasikan peranan dan dampak 
dari dimensi tertentu dalam electronic service quality, general service quality dan 
customer satisfaction pada proses keputusan pembelian pelanggan secara online 
di Iran. Hasil penelitian menunjukkan bahwa estetika situs tidak berpengaruh 
langsung pada perilaku pelanggan dan hanya general quality of services yang 
terkena dampak dari layanan. Namun, responsiveness dan security / privacy 
adalah dimensi yang memiliki efek positif pada general service quality dan 
customer satisfaction. 
System availability sangat penting dalam menciptakan kepuasan bagi 
pengunjung website. Berikut merupakan hasil beberapa penelitian yang disitasi 
dalam Adam dan Jiwasiddi, diantaranya Dickinger dan Stangl (2013) menemukan 
bahwa system availability memiliki pengaruh positif terhadap satisfaction. Ketika 
sebuah situs web responsif, bisa diakses setiap waktu dan di mana-mana, hal 
tersebut akan berdampak pada kepuasan pengunjung (Maditinos, Mitsinis, dan 
Sotiriadou, 2008). Ariff et al. (2013) juga menemukan bahwa system availability 
memiliki pengaruh positif terhadap satisfaction.  
Sehingga penelitian yang dilakukan oleh Wolfinbarger and Gilly’s (2003), Yang 
dan Tsai (2007), Heidarzadeh dan Adelpour (2008), Dickinger dan Stangl (2013), 
(Maditinos, Mitsinis, dan Sotiriadou, 2008), dan Ariff et al. (2013) tersebut 
disimpulkan bahwa before sales service dengan empat variabel yang dimiliki, 
meliputi efficiency, fulfillment, system availability, dan privacy secara bersama-
sama dapat memengaruhi kepuasan pelanggan atau satisfaction. 
2.6 Hubungan antara Efficiency dengan Satisfaction 
Pada penelitian yang dilakukan oleh Yang dan Tsai (2007) menghasilkan 
bahwa pada secara keseluruhan dimensi yang paling penting adalah fulfillment 
dalam memengaruhi kepuasan dan loyalitas, diikuti oleh efficiency dan 
responsiveness dan kemudian contact. Sehingga pada penelitian tersebut 





2.7 Hubungan antara Fulfillment dengan Satisfaction 
Pada penelitian yang dilakukan oleh Yang dan Tsai (2007) menghasilkan 
bahwa pada secara keseluruhan dimensi yang paling penting adalah fulfillment 
dalam memengaruhi kepuasan dan loyalitas, diikuti oleh efficiency dan 
responsiveness dan kemudian contact. Sehingga pada penelitian yang dilakukan 
oleh Yang dan Tsai (2007) menyatakan bahwa fulfillment merupakan dimensi 
yang paling penting dalam memengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan. 
Pada penelitian yang dilakukan oleh Wolfinbarger and Gilly’s (2003) 
menemukan bahwa website design dan fulfillment/reliability memiliki efek yang 
signifikan pada kualitas secara keseluruhan, kepuasan atau satisfaction, dan 
kesetiaan atau loyalty. Peringkat fulfillment/reliability adalah prediktor terkuat 
terhadap kepuasan pelanggan dan kualitas. 
2.8 Hubungan antara System Availability dengan Satisfaction 
Beberapa penelitian yang disitasi dalam Adam dan Jiwasiddi, diantaranya 
Dickinger dan Stangl (2013) menemukan bahwa system availability memiliki 
pengaruh positif terhadap satisfaction atau kepuasan. Ketika sebuah situs web 
responsif, bisa diakses setiap waktu dan di mana-mana, hal tersebut akan 
berdampak pada kepuasan pengunjung (Maditinos, Mitsinis, dan Sotiriadou, 
2008). Ariff et al. (2013) juga menemukan bahwa system availability memiliki 
pengaruh positif terhadap satisfaction. 
Sementara itu, pada penelitian yang dilakukan oleh Yang dan Tsai (2007) 
menyatakan bahwa system availability merupakan dimensi yang kurang 
berperan dari dimensi yang lainnya, tetapi pada hasil regresi menyatakan bahwa 
system availability secara statistik juga memengaruhi kepuasan pelanggan dan 
loyalitas secara signifikan pada website. 
2.9 Hubungan antara Privacy dengan Satisfaction 
Pada penelitian yang dilakukan oleh Heidarzadeh dan Adelpour (2008) 
hasilnya menunjukkan bahwa estetika situs tidak berpengaruh langsung pada 
perilaku pelanggan dan hanya general quality of services yang terkena dampak 
dari layanan. Namun, responsiveness dan security / privacy adalah dimensi yang 
memiliki efek positif pada general service quality dan customer satisfaction. 
Sehingga penelitian tersebut menyatakan bahwa privacy memiliki pengaruh 
positif terhadap kepuasan pelanggan.  
Pada penelitian yang dilakukan oleh Doost dan Ashrafi (2014) menghasilkan 
bahwa security/privacy merupakan dimensi yang secara relatif signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. Sehingga dapat dikatakan bahwa peningkatan 




2.10 Hubungan antara Responsiveness dengan Satisfaction 
Pada penelitian yang dilakukan oleh Heidarzadeh dan Adelpour (2008) 
hasilnya menunjukkan bahwa estetika situs tidak berpengaruh langsung pada 
perilaku pelanggan dan hanya general quality of services yang terkena dampak 
dari layanan. Namun, responsiveness dan security / privacy adalah dimensi yang 
memiliki efek positif pada general service quality dan customer satisfaction. 
Sehingga penelitian tersebut menyatakan bahwa responsiveness memiliki 
pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 
Pada penelitian yang dilakukan oleh Yang dan Tsai (2007) menyatakan bahwa 
responsiveness juga memengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan, tetapi tidak 
terlalu berpengaruh seperti fulfillment terhadap kepuasan dan loyalitas 
pelanggan. 
2.11 Hubungan antara Compensation dengan Satisfaction 
Pada penelitian yang dilakukan oleh Yang dan Tsai (2007) menghasilkan 
bahwa compensation merupakan dimensi yang kurang berperan dari dimensi 
yang lainnya, tetapi pada hasil regresi menyatakan bahwa compensation secara 
statistik juga memengaruhi kepuasan pelanggan dan loyalitas secara signifikan 
pada website. 
Pada penelitian yang dilakukan oleh Wirtz dan Mattila (2004), menyatakan 
bahwa hasil yang didapatkan dari penelitian tersebut menunjukkan bahwa 
compensation lebih efektif untuk meningkatkan kepuasan pelanggan disertai 
dengan pengukuran lain dalam hal recovery. 
2.12 Hubungan antara Contact dengan Satisfaction 
Pada penelitian yang dilakukan oleh Yang dan Tsai (2007) menyatakan bahwa 
contact merupakan dimensi yang juga berpengaruh penting terhadap kepuasan 
dan loyalitas pelanggan, tetapi tidak sepenting pengaruh yang ada pada 
fulfillment terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. 
2.13 Hubungan antara After Sales Service dengan Satisfaction 
After sales service akan diteliti dengan menggunakan skala E-RecS-QUAL yang 
memiliki tiga dimensi, yaitu responsiveness, compensation, dan contact. 
Penelitian ini akan meneliti hubungan antara variabel after sales service dengan 
satisfaction, ataupun hubungan antara masing-masing dimensi dengan 
satisfaction. Sehingga akan dijelaskan beberapa hubungan yang didapatkan dari 
penelitian-penelitian sebelumnya. 
Pada penelitian yang dilakukan oleh Yang dan Tsai (2007) yang menggunakan 
E-S-QUAL, pada skala E-RecS-QUAL mendapatkan hasil bahwa skala tersebut 
memiliki hubungan signifikan yang kuat terhadap kepuasan pelanggan 
(satisfaction). Pada secara keseluruhan dimensi yang paling penting adalah 




responsiveness dan kemudian contact. Sehingga responsiveness juga memiliki 
pengaruh yang penting terhadap kepuasan dan loyalitas. 
Wirtz dan Mattila (2004) melakukan penelitian untuk meneliti tiga dimensi 
dari kelayakan (fairness) ketika berurusan dengan kegagalan atau kesalahan pada 
pelayanan: compensation, recovery speed, dan apology. Hasil yang didapatkan 
dari penelitian tersebut menunjukkan bahwa compensation lebih efektif untuk 
meningkatkan kepuasan pelanggan disertai dengan pengukuran lain dalam hal 
recovery. Kim (2007) meneliti efek dari service recovery pada kepuasan 
pelanggan dengan menyediakan compensation dan apology. 
Sudah diketahui bahwa margin dari after sales service jauh lebih besar 
daripada dari produk. Artinya, after sales service dianggap sebagai pembangkit 
pendapatan utama dalam kategori tertentu (Cohen, et al., 2006; Cohen dan 
Whang, 1997). Dalam sisi lain, menawarkan sejumlah besar rencana-rencana 
after sales service kepada pelanggan yang dapat menyebabkan profitabilitas 
semakin tinggi. Dari sudut pandang hubungan pelanggan ini, after sales service 
dianggap sebagai faktor penting yang berdampak pada membangun hubungan 
baik dengan pelanggan (Fazlzadeh, et al., 2011). Menerima klaim bahwa 
returning customers adalah yang paling menguntungkan, karena mereka 
memerlukan sedikit usaha pemasaran dan membangun hubungan, after sales 
service mendapatkan peran penting sebagai sarana untuk mencapai kepuasan 
pelanggan dan retensi (Alexander, et al., 2002). 
Penelitian yang dilakukan oleh Fazlzadeh, et al., (2011) meneliti hubungan 
antara after sales service, kepuasan pelanggan, dan perilaku pelanggan. 
Bedasarkan penemuan utama dari tinjauan literatur, menghasilkan bahwa 
kualitas after sales service, yang akan mempengaruhi perilaku pengguna. Hasil 
yang penelitian dapat mengkonfirmasi temuan dari Rigopoulou, et al., (2008), 
dan hasil ini menyatakan bahwa after sales service memengaruhi percieved value 
oleh pelanggan, dan serta hubungan pembeli dan penjual. Ini menjadi jelas 
bahwa pentingnya kualitas after sales service untuk kepuasan pelanggan bisa 
menjadi sangat penting.  
Sehingga penelitian yang dilakukan oleh Yang dan Tsai (2007), Wirtz dan 
Mattila (2004), (Cohen, et al., 2006; Cohen dan Whang, 1997), Fazlzadeh, et al., 
(2011), (Alexander, et al., 2002), dan Rigopoulou, et al., (2008) tersebut 
disimpulkan bahwa after sales service dengan tiga variabel yang dimiliki, meliputi 
responsiveness, compensation, dan contact secara bersama-sama dapat 
memengaruhi kepuasan pelanggan atau satisfaction. 
2.14 E-Commerce XYZ 
E-Commerce XYZ ini didirikan pada tanggal 25 Juli 2011 oleh PT. Global Digital 
Niaga (GDN). Dalam artikel Techno.id yang mengutip pernyataan dari CEO E-
Commerce XYZ menyatakan bahwa setiap bulan terdapat 40 juta pengguna aktif 
yang terpantau sering mengakses E-Commerce XYZ. E-Commerce XYZ menduduki 




XYZ sudah memiliki 487 karyawan yang bekerja saat ini menurut CNN Indonesia. 
E-Commerce ini juga memberikan berbagai layanan yang dapat menguntungkan 
pengguna atau pengguna. Layanan-layanan yang dimiliki E-Commerce XYZ sama 
dengan E-Commerce lainnya, seperti memiliki berbagai macam kategori 
pembelian berbagai produk, pembelian pulsa, pembayaran listrik, sampai 
pembelian tiket liburan. Layanan yang diberikan E-Commerce ini juga terdapat 
24/7 customer care yang dapat dihubungi setiap harinya, terdapat lampiran 
return atau pengembalian produk jika produk tidak sesuai atau rusak, dan 
terdapat juga garansi selama 15 hari terhitung setelah produk diterima oleh 
pengguna. Adapun keuntungan yang ditawarkan oleh E-Commerce XYZ jika 
membeli barang atau transaksi lainnya pada E-Commerce ini, yaitu gratis 
pengiriman ke seluruh Indonesia, terdapat banyak potongan harga diberbagai 
kategori, terdapat Rewards yang merupakan pengumpulan poin dari transaksi 
yang dilakukan oleh pengguna, serta berbagai keuntungan lainnya. E-Commerce 
XYZ termasuk E-Commerce yang murah dibandingkan dengan E-Commerce 
lainnya. 
Dalam situs menjelaskan bahwa E-Commerce XYZ adalah sebagai salah satu 
pelopor online shopping mall, E-Commerce XYZ berkomitmen memberikan 
pengalaman berbelanja online yang aman, nyaman, mudah, menyenangkan, 
dimana saja dan kapan saja. Koleksi lengkap untuk semua kebutuhan Anda. 
Menghadirkan ratusan ribu produk pilihan dari 15 kategori yang tersusun 
sistematis mulai dari kategori Handphone, Tablet & Wearable Gadget, Kamera, 
Komputer & Laptop, Peralatan Elektronik, Fashion Pria, Fashion Wanita, 
Kesehatan & Kecantikan, Ibu & Anak, Olahraga & Aktivitas Luar Ruang, Tiket & 
Voucher, Home & Living, Mainan & Video Games, Otomotif, Kuliner, dan Galeri 
Indonesia. Cicilan 0% Semua Produk, untuk kenyamanan dalam berbelanja, E-
Commerce XYZ menghadirkan fasilitas Cicilan 0% untuk semua produk dengan 
tenor cicilan hingga 12 bulan. Gratis Pengiriman Seluruh Indonesia, E-Commerce 
XYZ memberikan layanan Gratis Pengiriman ke seluruh Indonesia. E-Commerce 
XYZ menghadirkan layanan Customer Care yang siaga membantu Anda dalam 
berkonsultasi atau bertanya seputar produk dan layanan kami. Jaminan 
Pengembalian Produk, untuk kepuasan dalam berbelanja, E-Commerce XYZ 
memfasilitasi layanan pengembalian produk dengan batas waktu klaim 15 hari 
setelah produk Anda terima. Sistem pembayaran yang mudah, aman dan 
terpercaya, menghadirkan pilihan metode pembayaran yang bervariasi dan aman 
dengan sertifikasi VeriSign dan Credit Card Fraud Detection System. Promo, 
Jadikan momen belanja online menjadi lebih menyenangkan dengan beragam 





BAB 3 METODOLOGI 
Penelitian ini bertipe kuantitatif asosiatif. Definisi kuantitatif menurut 
Kasiram (2008: 149) dalam bukunya yang berjudul Metodologi Penelitian 
Kualitatif dan Kuantitatif yang dikutip dalam Kuntjojo (2009) merupakan suatu 
proses dalam menemukan pengetahuan yang menggunakan data berupa angka 
sebagai alat menganalisis keterangan mengenai apa yang ingin diketahui. Definisi  
metode  penelitian  asosiatif  menurut  Sugiyono  (2013:  11) adalah sebagai 
berikut : “Penelitian  yang  bertujuan  untuk  mengetahui  pengaruh  ataupun  
juga  hubungan antara dua variabel atau lebih.” Pada bab metodologi akan 
dijelaskan mengenai alur penelitian yang akan dilalui oleh peneliti selama 
penelitian berlangsung. Penelitian ini dilakukan dalam beberapa tahap meliputi 
identifikasi masalah, studi literatur, pengembangan kerangka konsep, identifikasi 
dan definisi variabel, hipotesis, dan pertanyaan, pengumpulan dan kuantifikasi 





















Gambar 3.1 Alur Penelitian 




3.1 Identifikasi Masalah 
Pada tahap pertama peneliti akan mengidentifikasi masalah, yaitu 
merumuskan masalah yang akan diteliti. Tahap ini merupakan tahapan yang 
paling penting dalam penelitian, karena seluruh proses penelitian yang 
dijalankan untuk menjawab pertanyaan yang sudah ditentukan sebelumnya 
(Sarwono, 2013). Dalam penelitian ini peneliti mengidentifikasi masalah pada 
website E-Commerce XYZ.   
3.2 Studi Literatur 
Pada tahap ini peneliti melakukan studi literatur mengenai dasar teori yang 
digunakan untuk mendukung penelitian dan penyelesaian masalah, serta 
tercapainya tujuan penelitian. Teori-teori tersebut diperoleh dari jurnal, buku, 
dan penelitian-penelitian sebelumnya ataupun artikel yang terdapat di internet 
yang berkaitan dengan topik penelitian yaitu mengenai kepercayaan dalam 
penggunaan suatu teknologi. 
3.3 Pengembangan Kerangka Konsep 
Pada tahap ini akan menjelaskan alur proses penelitian dan pengujian 
hipotesis yang dilakukan. Setelah mendapatkan cukup literatur, peneliti 
membuat paradigma penelitian dengan variabel-variabel yang digunakan beserta 
hipotesis. Selanjutnya akan membuat instrumen penelitian dari berbagai studi 
literatur sebelumnya, instrumen penelitian membutuhkan indikator pada setiap 
variabel yang ada, lalu pembuatan kuesioner dari indikator yang ada. Pernyataan 
yang dibuat sejumlah 60 pernyataan, yang selanjutnya dilakukan validasi ahli 
yang dilakukan oleh tiga orang ahli sebagai validator kuesioner dan dihitung 
dengan rumus Aiken V. Setelah melakukan validasi ahli selanjutnya melakukan 
pilot study yaitu sebagai uji coba kuesioner yang sudah dibuat dengan 30 
responden, lalu akan diuji menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas.  
Uji Validitas merupakan pengukuran ketepatan dan kecermatan suatu 
instrumen penelitian atau kuesioner dalam melakukan fungsi ukurnya. Instrumen 
penelitian dikatakan valid ketika mampu mengukur apa yang akan diukur atau 
diinginkan dan dapat mengungkap data yang didapatkan dari variabel yang akan 
diteliti. Pengukuran validitas menggunakan validitas isi untuk menunjukkan 
kesesuaian item-item dengan cakupan dari keseluruhan kawasan isi yang akan 
diukur. Uji Reliabilitas merupakan pengukuran dari suatu penelitian yang dapat 
dipercaya jika dalam beberapa kali pengukuran pada subyek yang sama dan akan 
diperoleh hasil yang relatif sama (Azwar, 2000). 
Selanjutnya melakukan penyebaran kuesioner yang sudah diuji validitas dan 
reliabilitas. Pengisian kuesioner ini membutuhkan sampel responden yang 
pernah berkunjung dan bertransaksi pada E-Commerce XYZ. Setelah 




mengetahui data yang memiliki karakteristik unik, jika terdapat data memiliki 
sifat tersebut maka data akan dibuang. Setelah pengujian outlier, lalu akan 
melakukan pengujian asumsi dasar, yaitu uji normalitas, uji homogenitas, dan uji 
linearitas. 
Tabel 3.1 Uji Asumsi Dasar 
Pengujian Analisis 
Uji Normalitas Explore (One sample kolmogrof-smirnov) 
Uji Homogenitas 
One Way Anova (Test of Homogeneity of 
Variance) 
Uji Linearitas Compare Means (Test of Linearity) 
(Sumber: Wiyono, 2011) 
Uji normalitas merupakan pengujian untuk mengetahui data populasi 
berdistribusi normal atau tidak. Pengukuran uji normalitas biasanya 
menggunakan data berskala ordinal, interval, maupun rasio. Pada analisis yang 
menggunakan metode parametrik, maka persyaratan normalitas harus terpenuhi 
atau dalam arti lain data harus berdistribusi normal. Ketika data tidak 
berdistribusi dengan normal atau dalam arti lain jumlah sampel sedikit, maka 
metode yang akan digunakan adalah metode nonparametrik. Dalam 
permasalahan normalitas ini akan digunakan uji One Sampe Kolmogrof-Smirnov 
dengan menggunakan taraf signifikansi 0,05. Data dapat dinyatakan berdistribusi 
normal, ketika signifikansi lebih besar dari 0,05 atau 5% (Wiyono, 2011). 
Uji homogenitas merupakan pengujian yang digunakan untuk mengetahui 
varian populasi sama atau tidak. Kriteria pengujian homogenitas, ketika nilai 
signifikansi lebih besar dari 0,05 maka dapat dinyatakan bahwa varian dari dua 
atau lebih kelompok data adalah homogen dan pengujian menggunakan One 
Way Anova (Test of Homogeneity of Variance) (Wiyono, 2011). 
Uji linearitas merupakan pengujian untuk mengetahui variabel-variabel 
penelitian yang digunakan mempunyai hubungan yang linear atau tidak secara 
signifikan. Pengujian ini biasanya dilakukan sebagai prasyarat dalam analisis atau 
regresi linear. Pengujian ini juga dibantu dengan menggunakan Test for Linearity 
dengan taraf signifikansi 0,05. Dua variabel penelitian dinyatakan mempunyai 
hubungan yang linear jika signifikansinya kurang dari 0,05.  
Jika data yang digunakan tidak berdistribusi normal dan tidak memiliki 
varians yang sama, dan tidak berpola linear maka analisis yang akan digunakan 
menggunakan metode non parametrik (Jainuri, 2015 dan Suliyanto, 2014). Pada 
metode non parametrik akan digunakan uji Rank Spearman yang merupakan 
salah satu untuk pengujian hubungan atau asosiatif antar variabel. Selanjutnya 





Tabel 3.2 Uji Asumsi Klasik 
Pengujian Analisis 
Uji Multikolinearitas Regression Linier (VIF) 
Uji Heterokedastisitas 




(Sumber: Wiyono, 2011) 
Tujuan pengujian multikolinearitas untuk mengetahui ada atau tidaknya 
penyimpangan asumsi klasik multikolinearitas, yaitu adanya hubungan linear 
antar variabel independen dalam model regresi. Persyaratan yang harus 
terpenuhi dalam model regresi adalah tidak adanya multikolinearitas. Menurut 
Santoso dalam Wiyono (2011) menyatakan bahwa pada umumnya jika VIF lebih 
besar dari 5, maka variabel memiliki hubungan dengan variabel independen 
(bebas) lainnya atau terjadi multikolinearitas. 
Uji Heterokedastisitas merupakan pengujian yang digunakan untuk 
mengetahui ada atau tidaknya penyimpangan asumsi klasik heterokedastisitas, 
yaitu adanya ketidaksamaan varian dari residual untuk semua pengamatan pada 
model regresi. Beberapa model pengujian yang dapat digunakan, yaitu Uji Park, 
Uji Glesjer, melihat pola grafik regresi, dan Uji Koefisien (Wiyono, 2011). Jika nilai 
signfikansi (sig) < 0,05, maka terjadi heteroskedastisitas. 
Setelah melakukan pengujian diatas, selanjutnya melakukan perhitungan 
statistik deskriptif untuk mendapatkan tingkatan kategori pada setiap variabel 
yang ada. Lalu melakukan analisis regresi, penelitian ini menggunakan analisis 
regresi sederhana dan berganda untuk menarik hasil hipotesis dan kesimpulan 
yang telah dibuat.  
3.4 Identifikasi dan Definisi Variabel, Hipotesis, dan Instrumen 
Penelitian 
Somantri  (2006:  27)  mengemukakan variabel  adalah  karakteristik  yang  
akan  di observasi dari satuan  pengamatan.  Harun  Al  Rasyid  dalam Somantri 
(2006:7)  lebih tegas  menyebutkan  bahwa  variabel  adalah  karakteristik  yang  
dapat  diklasifikasikan sekurang-kurangnya  dua  buah  klasifikasi  (kategori)  yang  
berbeda,  atau  yang  dapat memberikan  sekurang-kurangnya  dua  hasil  
pengukuran  atau  perhitungan  yang  nilai numeriknya berbeda. Sehingga 
variabel merupakan karakteristik dari suatu objek yang nilainya berbeda untuk 
setiap objek dan dapat diamati atau dihitung atau diukur 
Penelitian ini melalui survei karena menggunakan kuesioner sebagai alat 
utama dalam pengambilan data, data tersebut yang akan diolah atau dianalisis 
setelah semua data sudah terpenuhi. Kuesioner disesuaikan dengan variabel-
variabel dari model, diantaranya efficiency, fulfillment, system availability, 




Sugiyono (2013: 96) menyatakan bahwa hipotesis merupakan jawaban 
sementara terhadap rumusan masalah penelitian, dimana rumusan masalah 
dinyatakan dalam bentuk kalimat pertanyaan. Hal tersebut juga didukung oleh 
pernyataan Kerlinger (2006: 30), hipotesis adalah pernyataan dugaan 
(conjectural) tentang hubungan antara dua variabel atau lebih. 
Menurut Suryabrata (2000: 49), pengertian hipotesis dapat ditinjau dari 
beberapa hal, yaitu : (1) Secara teknis, hipotesis merupakan pernyataan 
mengenai keadaan populasi yang akan diuji kebenarannya berdasarkan data 
yang diperoleh dari sampel penelitian. (2) Secara statistik, hipotesis merupakan 
pernyataan mengenai keadaan parameter yang akan diuji melalui statistik 
sample. (3) Ditinjau dalam hubungannya dengan variabel, hipotesis merupakan 
pernyataan tentang keterkaitan antara variabel-variabel (hubungan atau 
perbedaan antara dua variabel atau lebih). (4) Ditinjau dalam hubungannya 
dengan teori ilmiah, hipotesis merupakan deduksi dari teori ilmiah (pada 
penelitian kuantitatif) dan kesimpulan sementara sebagai hasil observasi untuk 
menghasilkan teori baru (pada penelitian kualitatif).  
Setelah mendapatkan cukup literatur yang akan dipakai pada penelitian. Lalu 
penyusunan untuk paradigma penelitian dengan acuan dari peneliti terdahulu. 
Penelitian tersebut dilakukan oleh Parasuraman, et al., (2005) dengan judul E-S-
Qual: A Multiple-Item Scale for Assessing Electronic Service Quality, penelitian 
yang dilakukan oleh Yang dan Tsai (2007) yang berjudul General E-S-QUAL Scales 
Applied to Websites Satisfaction and Loyalty Model. Peneliti menggunakan skala 
E-S-QUAL dan E-RecS-QUAL sebagai acuan untuk meneliti kualitas layanan. 



















Hipotesis 1 : 
H0 : Before Sales Service tidak memiliki pengaruh terhadap Satisfaction 
(kepuasan pelanggan) 
H1 : Before Sales Service memiliki pengaruh terhadap Satisfaction (kepuasan 
pelanggan) 
Hipotesis 2 : 
H0  : Efficiency tidak memiliki pengaruh terhadap Satisfaction (kepuasan 
pelanggan) 
H1  : Efficiency memiliki pengaruh terhadap Satisfaction (kepuasan 
pelanggan) 
Hipotesis 3 : 
H0  : Fulfillment tidak memiliki pengaruh terhadap Satisfaction (kepuasan 
pelanggan) 
H1  : Fulfillment memiliki pengaruh terhadap Satisfaction (kepuasan 
pelanggan) 
Hipotesis 4 : 
H0  : System Availability tidak memiliki pengaruh terhadap Satisfaction 
(kepuasan pelanggan) 
H1  : System Availability memiliki pengaruh terhadap Satisfaction (kepuasan 
pelanggan) 
Hipotesis 5 : 
H0  : Privacy tidak memiliki pengaruh terhadap Satisfaction (kepuasan 
pelanggan) 
H1  : Privacy memiliki pengaruh terhadap Satisfaction (kepuasan pelanggan) 
Hipotesis 6 : 
H0  : Responsiveness tidak memiliki pengaruh terhadap Satisfaction 
(kepuasan pelanggan) 
H1  : Responsiveness memiliki pengaruh terhadap Satisfaction (kepuasan 
pelanggan) 
Hipotesis 7 : 
H0  : Compensation tidak memiliki pengaruh terhadap Satisfaction (kepuasan 
pelanggan) 
H1  : Compensation memiliki pengaruh terhadap Satisfaction (kepuasan 
pelanggan) 
Hipotesis 8 : 
H0  : Contact tidak memiliki pengaruh terhadap Satisfaction (kepuasan 
pelanggan) 
H1  : Contact memiliki pengaruh terhadap Satisfaction (kepuasan pelanggan) 




H0  : After Sales Service tidak memiliki pengaruh terhadap Satisfaction 
(kepuasan pelanggan) 
H1  : After Sales Service memiliki pengaruh terhadap Satisfaction (kepuasan 
pelanggan) 
Sugiyono (2014:133) menyatakan bahwa instumen penelitian digunakan 
untuk mengukur  nilai  variabel  yang  akan  diteliti.  Secara  lebih  detai menurut 
Arikunto (2010:203) instrumen penelitian adalah “alat atau fasilitas yang 
digunakan oleh peneliti dalam mengumpulkan data agar pekerjaannya lebih 
mudah dan hasilnya lebih baik, dalam arti lebih cermat, lengkap dan sistematis 
sehingga lebih mudah diolah”. Kisi-kisi penyusunan instrumen menunjukkan 
kaitan antara variabel yang  diteliti dengan sumber data dari mana data akan 
diambil, metode yang digunakan dan instrumen yang disusun (Arikunto,  2010: 
205).  
Pada penelitian ini terdapat kisi-kisi instrumen penelitian untuk membantu 
pembuatan kuesioner penelitian. Didalam kisi-kisi instrumen penelitian terdapat 
kolom skala, variabel, indikator, sumber, deskripsi, nomor pernyataan, jumlah 
pernyataan, skala, jenis data, dan teknik pengumpulan data. Kolom skala diisi 
dengan skala yang terdapat pada penelitian. Kolom variabel adalah kolom 
variabel yang ada pada skala. Kolom indikator yang menunjukkan indikator dari 
setiap variabel. Kolom sumber untuk menunjukkan sumber atau rujukan 
penelitian sebelumnya dalam setiap indikator yang didapat. Kolom deskripsi 
adalah kolom yang menjelaskan indikator pada setiap variabel. Kolom nomor 
pernyataan adalah nomor dari setiap pernyataan pada kuesioner penelitian. 
Kolom jumlah pernyataan adalah jumlah pernyataan pada kuesioner disetiap 
indikator. Kolom skala untuk menunjukkan skala pengisian yang akan dipakai 
untuk menjawab kuesioner. Skala yang digunakan adalah skala Likert dengan 
jarak skala 1 – 5. Skala 1 mewakili Sangat Tidak Setuju, skala 2 mewakili Tidak 
Setuju, skala 3 mewakili Ragu-ragu, skala 4 mewakili Setuju, dan skala 5 mewakili 
Sangat Setuju. Kolom jenis data menunjukkan data yang akan didapatkan adalah 
data kuantitatif untuk penelitian ini. Kolom Teknik Pengumpulan Data untuk 
menunjukkan bahwa pengumpulan data dengan cara pembuatan kuesioner. 
Tabel untuk kisi-kisi instrumen penelitian terdapat pada Lampiran A. 
Setelah membuat instrumen penelitian dilanjutkan dengan pembuatan 
kuesioner sesuai dengan indikator masing-masing variabel. Kuesioner yang 
dibuat memiliki 60 pernyataan yang selanjutnya akan dilakukan uji  validasi ahli 
(expert). Pada penelitian ini mengambil tiga ahli sebagai validator untuk 
melakukan validasi pada instrumen penelitian. Perhitungan validasi ahli ini 
menggunakan rumus Aiken V yang dihitung satu per satu pernyataan. Berikut 
adalah rumus Aiken V yang dikutip oleh Saifuddin Azwar (2012). 
𝑉 =
 𝑠
 𝑛 𝑐 − 1  
 (3.1) 
Keterangan : 




r = nilai yang diberikan oleh ahli 
lo = skala terendah pada penelitian (misal = 1) 
c = skala tertinggi pada penelitian (misal = 5) 
n = jumlah validator 
Pada perhitungan ini memiliki batasan untuk mengetahui valid atau tidaknya 
sebuah pernyataan. Pada penelitian Yang (2011) menyatakan bahwa pernyataan 
yang dianggap valid adalah yang menghasilkan nilai Aiken V diatas 0.69. Jika 
dibawah 0.69 dinyatakan pernyataan tidak valid. Hasil yang didapatkan pada 
validasi ahli diketahui bahwa nilai dibawah 0,69 ada 39 pernyataan dari 60 
pernyataan yang ada. Pernyataan yang kurang tersebut dilakukan perbaikan 
sesuai dengan saran yang diberikan oleh Ahli. Hasil validasi ahli dapat dilihat 
pada lampiran B. 
Setelah pernyataan sudah diperbaiki, selanjutnya akan dilakukan Pilot Study 
sebagai uji coba kelayakan instrumen penelitian. Pada penelitian yang dilakukan 
oleh Isaac dan Michael (1995) yang dikutip oleh Johanson dan Brooks (2009) 
menyatakan bahwa sampel yang berkisar dari 10 hingga 30 dapat memiliki 
kegunaan dalam uji coba atau pilot study. Pada pilot study ini dilakukan uji 
validitas dan uji reliabilitas. Uji Validitas ini menggunakan Corrected Total-Item 
Correlation. Dalam Wiyono (2011) menyatakan bahwa analisis Corrected Total-
Item Correlation dilakukan dengan cara mengkorelasikan masing-masing skor 
item dengan skor total item dan melakukan koreksi terhadap nilai koefisien 
korelasi yang over estimated. Berikut adalah rumus korelasi. 
𝑟𝑖 𝑥−𝑖 =
𝑟𝑖𝑥𝑠𝑥 − 𝑠𝑖
  𝑠𝑥2 + 𝑠𝑖2 − 2𝑟𝑖𝑥𝑠𝑖𝑠𝑥 
 (3.2) 
Keterangan : 
ri(x-i) : Korelasi item total setelah dikoreksi  
rix : koreksi item total sebelum dikoreksi 
sx : Deviasi standar skor total 
si : Deviasi standar skor item 
Pada uji reliabilitas akan memakai Cronbach’s Alpha untuk menyatakan 
reliabel/andal atau tidaknya sebuah variabel. Sehingga uji ini dilakukan per 







  (3.3) 
Keterangan : 
α : Cronbach’s Coefficients Alpha atau reliabilitas instrumen 
K : jumlah pecahan atau banyak butir pertanyaan 




𝜎2x : varian dari total skor 
 Dari pengumpulan data yang dilakukan untuk pilot study menghasilkan 
hasil uji validitas dan uji reliabilitas. Pada uji validitas memiliki batasan untuk 
mengetahui valid atau tidaknya sebuah pernyataan. Menurut Azwar (1999) 
dalam Priyatno (2012) semua item yang mencapai 0,30 daya bedanya dianggap 
memuaskan. Jadi, item yang memiliki nilai koefisien korelasi di bawah 0,30 
dianggap tidak valid. Pada hasil yang didapatkan pada setiap pernyataan yang 
ada sudah memenuhi kriteria dimana nilai koefisien korelasi > 0,3. Pada hasil uji 
validitas terdapat 7 pernyataan tidak valid dan 53 pernyataan valid. Hasil Uji 
Validitas Pilot Study terdapat pada Lampiran C. Pada uji reliabilitas memiliki 
kriteria variabel yang reliabel atau andal: Excellent (α > 0,9), Good (0,7 < α < 0,9), 
Acceptable (0,6 < α < 0,7), Poor (0,5 < α < 0,6), dan Unacceptable (α < 0,5) (Kline, 
2000; George & Mallery, 2003). Berikut merupakan hasil uji reliabilitas pilot 
study. 
Tabel 3.1 Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel Hasil Reliabilitas 
Satisfaction 0.848 Good 
Efficiency 0.829 Good 




Privacy 0.844 Good 
Responsiveness 0.912 Excellent 
Compensation 0.738 Good 
Contact 0.835 Good 
 
Dari hasil uji reliabilitas diatas dapat disimpulkan bahwa variabel 
Responsiveness memiliki keandalan yang sangat bagus (excellent), diikuti oleh 
variabel satisfaction, efficiency, system availability, privacy, compensation, dan 
contact dengan tingkat keandalan yang bagus. Selanjutnya variabel fulfillment 
yang memiliki tingkat keandalan yang dapat diterima. 
3.5 Pengumpulan dan Kuantifikasi Data 
3.5.1 Populasi dan Sampel 
Cooper dan Emory (1997) mengemukakan populasi adalah seluruh kumpulan 
elemen yang dapat kita gunakan untuk membuat beberapa kesimpulan 
sedangkan Kuncoro (2003) menyatakan populasi adalah kelompok elemen yang 
lengkap, yang biasanya berupa orang, objek, transaksi atau kejadian dimana kita 
tertarik untuk mempelajarinya atau menjadi objek penelitian. Pada penelitian ini 




bertransaksi pada E-Commerce XYZ. Keseluruhan populasi tidak mungkin akan 
diteliti karena adanya keterbatasan waktu, biaya, dan tenaga. Oleh karena itu, 
pengambilan sampel dapat mewakili sebuah populasi. 
Sampel menurut Somantri (2006:63) adalah bagian kecil dari anggota 
populasi yang diambil menurut prosedur tertentu sehingga dapat mewakili 
populasinya. Begitu pula Sugiyono (1997:57) dikutip Riduwan (2003:10) 
memberikan pengertian bahwa “Sampel adalah sebagian dari jumlah dan 
karakteristik yang dimiliki oleh populasi”. Sehingga sampel merupakan bagian 
dari populasi yang dapat mewakili populasinya dan jumlahnya lebih sedikit dari 
populasi. Teknik sampling yang akan dilakukan dalam penelitian ini 
menggunakan random sampling. Untuk pemakaian teknik sampling 
menggunakan random sampling karena pada pengambilan sampel dilakukan 
secara acak dari populasi yang berkarakteristik. Peneliti akan menggunakan 
rumus slovin (3.1) untuk mempersempit populasi dalam penarikan sampel, 
jumlahnya harus mewakilkan populasi agar hasil penelitian dapat digeneralisasi. 
Rumus Slovin : 
𝑛 =
𝑁
1 + 𝑁 𝑒 2
 (3.4) 
Keterangan: 
n = Ukuran sampel/jumlah responden 
N = Ukuran populasi 
e = Persentase kelonggaran ketelitian kesalahan pengambilan sampel yang  
   masih bisa ditolerir;  
Berdasarkan dari survey tahun 2017 pada CNN Indonesia, Untuk populasi 
pelanggan yang dimiliki oleh website E-Commerce XYZ memiliki sebanyak 
27.000.000 pelanggan. Sehingga N dalam rumus slovin akan dimasukkan nilai 
sejumlah populasi tersebut dengan menggunakan toleransi atau galat sebesar 
10% atau 0,1. Untuk pengambilan toleransi dan galat sebesar 10% karena pada 
umumnya penelitian dalam bidang sosial akan menggunakan galat 0,10 atau 10% 
(Suliyanto, 2014). Berikut perhitungan sampel pada E-Commerce XYZ. 
𝑛 =
27.000.000










𝑛 = 99.9996 ≈  100  
Berdasarkan hasil diatas dapat disimpulkan bahwa penelitian ini dapat 




3.5.2 Teknik Pengumpulan Data 
Berdasarkan teknik pengumpulan data dan informasi, terdapat dua jenis 
data, yaitu data primer dan data sekunder. Data primer merupakan data asli 
yang belum pernah diolah dari pihak manapun dan diperoleh dari survei. Data 
sekunder merupakan data yang sudah pernah diolah sebelumnya, sehingga 
menunjukkan ketidakaslian data. Dalam penelitian ini akan memakai jenis data 
primer yang diperoleh dari survei, sehingga data merupakan data asli dan belum 
pernah diolah sebelumnya. 
Pengumpulan data diperoleh melalui survei. Alasan dalam memilih teknik 
survei adalah keterbatasan waktu dan biaya, dan karakteristik responden sesuai 
dengan permasalahan penelitian (Malhotra, 2004). 
Penelitian ini dilakukan dengan cara menyebarkan kuesioner (angket) kepada 
responden. Kuesioner ini dibagikan secara online maupun offline. Penelitian ini 
mengguna Skala Likert lime poin (1 = sangat tidak setuju, 5 = sangat setuju).  
3.6 Analisis data dan Pengujian Hipotesis 
3.6.1 Uji Outlier  
Menurut Ghozali (2006:41), menyatakan bahwa outlier adalah kasus atau 
data yang memiliki karakteristik unik yang terlihat sangat berbeda jauh dari 
observasi - observasi lainnya dan muncul dalam bentuk nilai ekstrim baik untuk 
sebuah variabel tunggal atau variabel kombinasi. Ada empat penyebab 
timbulnya data outlier: (1) kesalahan dalam menginput data; (2) gagal 
menspesifikasikan adanya missing value dalam program komputer; (3) outlier 
bukan merupakan anggota populasi yang kita ambil sebagai sampel; (4) outlier 
berasal dari populasi yang kita ambil sebagai sampel, tetapi distribusi dari 
variabel dalam populasi tersebut memiliki nilai ekstrim dan tidak berdistribusi 
normal. 
3.6.2 Statistik Deskriptif 
Statistika deskriptif adalah metode statistika yang digunakan untuk 
menggambarkan atau mendeskripsikan data yang telah dikumpulkan menjadi 
sebuah informasi (Purwanto S.K., 2012). Menurut Sugiyono (2004:169) Analisis 
deskriptif adalah statistik yang digunakan untuk menganalisa data dengan cara 
mendeskripsikan atau menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana 
adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum atau 
generalisasi. 
Statistika deskriptif merupakan bidang ilmu statistika yang mempelajari cara-
cara pengumpulan, penyusunan, dan penyajian data suatu penelitian. Kegiatan 
yang termasuk dalam kategori tersebut adalah kegiatan collecting atau 
pengumpulan data, grouping atau pengelompokkan data, penentuan nilai dan 




Pada Statistika deskriptif terdapat ukuran pemusatan (central tendency). 
Ukuran Pemusatan adalah nilai tunggal yang mewakili suatu kumpulan data dan 
menunjukkan karakteristik dari data. Ukuran pemusatan menunjukkan pusat dari 
nilai data. Rata-rata hitung merupakan nilai yang diperoleh dengan 
menjumlahkan semua nilai data dan membaginya dengan jumlah data. Rata-rata 
hitung merupakan nilai yang menunjukkan pusat dari nilai data dan merupakan 
nilai yang dapat mewakili dari keterpusatan data. Adapun beberapa cara dalam 
ukuran pemusatan, yaitu (1) Modus, (2) Median, dan (3) Mean. 
Modus merupakan salah satu ukuran pemusatan di sampling rata-rata hitung 
dan median. Modus adalah suatu nilai pengamatan yang paling sering muncul. 
(Purwanto S.K., 2012). Median merupakan salah satu ukuran pemusatan. Median 
merupakan suatu nilai yang berada di tengah-tengah data, setelah data tersebut 
diurutkan. (Purwanto S.K., 2012). Mean merupakan nilai yang diperoleh dengan 
menjumlahkan semua nilai data dan membaginya dengan jumlah data. Mean 
merupakan nilai yang menunjukkan pusat dari nilai data dan merupakan nilai 
yang dapat mewakili keterpusatan data. (Purwanto S.K., 2012). Berikut 
merupakan rumus dari Mean. 






Me = Mean (rata-rata) 
Σ = Epsilon (baca jumlah) 
Xi = Nilai x ke i sampai ke n 
n = Jumlah individu 
Terdapat pula kategori untuk setiap Mean atau rata-rata yang dapat 
menunjukkan sifat dari jawaban yang responden atau pelanggan berikan pada 
setiap variabel. Pembuatan kategori ini dengan menggunakan kurva normal, 
karena data yang akan diuji juga merupakan data yang bersifat normal. Berikut 
adalah tabel kategori untuk mean. 
Tabel 3.3 Kategori Interpretasi Skor 
Persentase (%) Kategori 
0% - 19,99% Sangat Lemah 
20% - 39,99% Lemah 
40% - 59,99% Sedang 
60% - 79,99% Kuat 
80% - 100% Sangat Kuat 
(Sumber : Riduwan, 2003: 41) 
Tabel diatas menunjukkan kategori untuk setiap total Mean yang terdapat 
pada variabel. Untuk mendapatkan presentase mean pada hasil perhitungan 




Rumus rata-rata item (Y̅) 
Y̅ = ∑/i (3.6) 
Keterangan : 
∑ = Total Skor 
I = Jumlah item 
Rumus Angka Presentase 





Y̅ = Rata-rata item 
Sit = Skor ideal untuk item tertinggi = 5 x 100 = 500 
5 = Skala Tertinggi 
100  = Jumlah Responden 
Ukuran penyebaran data (dispersion) juga terdapat pada statistika deskriptif. 
Ukuran penyebaran data merupakan derajat atau ukuran sampai seberapa jauh 
data numerik cenderung untuk tersebar disekitar nilai rata-ratanya. Ukuran 
penyebaran data yang paling banyak digunakan adalah rentang (range), variansi 
(variance), dan simpangan baku (standart deviation). 
Rentang data (Range) Merupakan ukuran yang paling sederhana dari ukuran 
penyebaran. Jarak merupakan perbedaan antara nilai terbesar dan terkecil 
dalam suatu kelompok data baik data populasi atau sampel. (Purwanto S.K., 
2012). Berikut adalah Rumus Range. 
Rumus Range (Rentang data):  
𝑹 = 𝑋𝑡 − 𝑋𝑟 (3.8) 
Keterangan: 
R = Rentang (Range) 
Xt = Data terbesar dari kelompok 
Xr = Data terkecil dari kelompok 
Variansi dan Simpangan Baku adalah salah satu teknik statistik yang 
digunakan untuk menjelaskan homogenitas kelompok adalah variansi. Variansi 
merupakan jumlah kuadrat semua deviasi nilai-nilai individual terhadap rata-rata 
kelompok. Akar variansi disebut standar deviasi atau simpangan baku. Berikut 
adalah Rumus Standar Deviasi dan Variansi 
Rumus Variansi : 
𝜎2 =
  𝑋𝑖 − 𝑥 
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Rumus Standar Deviasi: 
𝜎 =  
  𝑋𝑖 − 𝑥 2
𝑛
 (3.10) 
Rumus di atas digunakan untuk data populasi, sedangkan untuk data sampel 
rumusnya tidak hanya dibagi dengan n saja, tetapi dibagi dengan n-1 (derajat 
kebebasan) menjadi berikut ini. 
Rumus Variansi : 
𝜎2 =




Rumus Standar Deviasi : 
𝜎 =  




𝜎2 = Variabel populasi 
𝜎 = Simpangan baku populasi 
s2 = Varians sampel 
s = Simpangan baku sampel 
n = Jumlah sampel 
3.6.3 Statistik Inferensial 
Menurut Walpole (1995:5) Statistik inferensial yaitu mencakup semua 
metode yang berhubungan  dengan analisis sebagian data untuk peramalan atau 
penarikan kesimpulan mengenai keseluruhan gugus data induknya. Menurut 
Subana (2005:12) statistik inferensial adalah statistik yang berhubungan dengan 
penarikan kesimpulan yang bersifat umum dari data yang telah disusun dan 
diolah. Somantri (2006:19) menyatakan bahwa statistika inferensia membahas 
mengenai cara menganalisis data serta mengambil keputusan (berkaitan dengan 
estimasi parameter dan pengujian hipotesis. Menurut Sudijono (2008:5), 
statistika inferensial adalah statistik yang menyediakan aturan atau cara yang 
dapat dipergunakan sebagai alat dalam rangka mencoba menarik kesimpulan 
yang bersifat umum, dari sekumpulan data yang telah disusun dan diolah. 
Sehingga statistika inferensial adalah statistik yang mempelajari mengenai 
bagaimana pengambilan keputusan dilakukan atau menarik kesimpulan tentang 
populasi berdasarkan informasi pada sampel. 
Berdasarkan parameternya, Statistik inferensial dibagi dua, yaitu (1) Statistik 
Parametrik dan (2) Statistik nonparametrik. Statistik parametrik adalah bagian 
dari statistik inferensial yang mempertimbangkan nilai dari satu atau lebih 
parameter populasi dan digunakan untuk menguji hipotesis yang variabelnya 
terukur. Persyaratan atau asumsi pada statistik parametrik meliputi, sampel 




acak (random sampling), skala pengukuran harus kontinu, yaitu interval atau 
rasio, dan nilai varian populasinya harus sama (homogen) (Suliyanto, 2014). 
Sedangkan statistik nonparametrik adalah bagian statistik inferensial yang 
digunakan untuk menguji hipotesis yang variabelnya tidak memiliki kepastian 
(standar). Statistik parametrik digunakan untuk menganalisis data interval dan 
rasio, dengan syarat data harus berdistribusi normal, varians homogen, berpola 
linear dan data diambil secara random sampling (Jainuri, 2015). Ukuran uji dalam 
statistik parametrik, antara lain (1) T-test (one-sample t-test, independent t-test, 
paired t-test), (2) Analysis of Varian (ANOVA), (3) Korelasi dan Regresi, dan lain 
lain. Dalam Statistik Parametrik diperlukan syarat bahwa data yang akan 
dianalisis harus berdistribusi normal.  
Dalam penelitian ini akan difokuskan terhadap Statistik Parametrik dengan 
ukuran uji Regresi, karena regresi dijadikan sebagai alat penghitungan dalam 
pengujian hipotesis. Persyaratan dalam menguji kelayakan dengan regresi linier. 
Model kelayakan regresi linear dalam IBM SPSS didasarkan pada hal-hal sebagai 
berikut (Sarwono, 2006). Model regresi dikatakan layak jika angka signifikansi 
pada ANOVA sebesar < 0.05. Koefisien regresi harus signifikan. Pengujian 
dilakukan dengan uji t. Koefisien regresi signifikan jika t hitung > t table (nilai 
kritis). Dalam IBM SPSS dapat diganti dengan menggunakan nilai signifikansi (sig) 
dengan ketentuan sebagai berikut: Jika sig < 0,05; koefisien regresi signifikan dan 
Jika sig > 0,05; koefisien regresi tidak signifikan. Tidak boleh terjadi 
multikolinieritas, artinya tidak boleh terjadi korelasi antar variabel bebas yang 
sangat tinggi atau terlalu rendah. Syarat ini hanya berlaku untuk regresi linier 
berganda dengan variabel bebas lebih dari satu. Terjadi multikolinieritas jika 
koefisien korelasi antara variable bebas > 0,7 atau < - 7. Keselerasan model 
regresi dapat diterangkan dengan menggunakan nilai r2 semakin besar nilai 
tersebut maka model semakin baik. Jika nilai mendekati 1 maka model regresi 
semakin baik. Nilai r2 mempunyai karakteristik diantaranya: (1) selalu positif, (2) 
Nilai r2 maksimal sebesar 1. Jika Nilai r2 sebesar 1 akan mempunyai arti 
kesesuaian yang sempurna. Maksudnya seluruh variasi dalam variabel 
tergantung (variabel Y) dapat diterangkan oleh model regresi. Sebaliknya jika r2 
sama dengan 0, maka tidak ada hubungan linier antara variabel bebas (variabel 
X) dan variabel tergantung (variabel Y). Terdapat hubungan linier antara variabel 
bebas (X) dan variabel tergantung (Y). Data harus berdistribusi normal. Data 
berskala interval atau rasio. 
Analisis Regresi adalah suatu proses melakukan estimasi untuk memperoleh 
suatu hubungan fungsional antara variabel X dengan variabel Y. Menurut Furqon 
(1999:10) variabel dependen (Y) atau terikat adalah variabel yang dipengaruhi 
oleh variabel lain, sedangkan variabel independen (X) atau bebas adalah variabel 
yang mempengaruhi variabel lain. Regresi dalam pengertian moderen menurut 
Gujarati (2009) ialah sebagai kajian terhadap ketergantungan satu variabel, yaitu 
variabel tergantung terhadap satu atau lebih variabel lainnya atau yang disebut 
sebagai variabel – variabel eksplanatori dengan tujuan untuk membuat estimasi 
dan / atau memprediksi rata – rata populasi atau nilai rata-rata variabel 




variabel eksplanatorinya. Analisis Regresi Linier Sederhana adalah analisis regresi 
antara satu variabel X dan satu variabel Y. Persamaan regresi mengekspresikan 
hubungan linier antara variabel tergantung / variabel kriteria yang diberi simbol Y 
dan salah satu atau lebih variabel bebas / prediktor yang diberi simbol X jika 
hanya ada satu prediktor dan X1, X2 sampai dengan Xk, jika terdapat lebih dari 
satu prediktor (Crammer & Howitt, 2006:139). Bentuk umum model regresi linier 
berganda dengan p variabel bebas adalah seperti pada persamaan berikut. 
Persamaan Regresi Linier Sederhana : 
𝑌′ = 𝑎 + 𝑏𝑋 (3.13) 
Keterangan :  
Y’ = Nilai Y prediksi  
a = Intercept atau nilai Y pada saat X = 0 
b = Slope / kemiringan  
X = Independent Variable (variabel bebas). 
Kemudian untuk menguji hubungan atau pengaruh dua atau lebih 
variabel bebas terhadap variabel tidak bebas, maka model regresi yang 
digunakan adalah model regresi linier berganda (multiple linear regression 
model). Regresi linier berganda melibatkan lebih dari satu variabel bebas, namun 
masih menunjukkan diagram hubungan yg linier. Bentuk umum model regresi 
linier berganda dengan p variabel bebas adalah seperti pada persamaan (2.2) 
berikut. 
𝑌𝑖 = 𝛽0 + 𝛽1𝑋1 + 𝛽2𝑋2 + ⋯ + 𝛽𝑝𝑋𝑝  (3.14) 
Keterangan: 
Yi adalah variabel tidak bebas untuk pengamatan ke-i, untuk i = 1, 2, …, n. 
β0 , β1 , β2 ,⋯ , βp-1 adalah parameter. 
Xi1 , Xi2 , ⋯ , Xi,p-1 adalah variabel bebas. 
Dalam penelitian ini juga akan memakai analisis statistik Non Parametrik, 
karena memiliki varian populasi yang tidak sama atau tidak homogen. Metode 
yang akan digunakan adalah Uji Rank Spearman. Uji tersebut digunakan untuk 
menguji hipotesis asosiatif antar variabel, jika data yang digunakan memiliki 
skala ordinal. Jika data yang digunakan berskala interval atau rasio, tetapi data 
tidak normal dan ukuran sampel kecil (≤30), maka data harus ditransformasikan 
terlebih dahulu menjadi skala ordinal untuk dapat dianalisis (Suliyanto, 2014). 
Rumus yang digunakan untuk menghitung koefisien korelasi Rank Spearman 
sebagai berikut (Suliyanto, 2014). 
⍴𝑥𝑦 = 1 −
6  𝑑2






⍴xy  = Koefisien korelasi Rank Spearman 
6 = Konstanta 
∑d2 = Kuadrat selisih antar-ranking dua variabel 
N = Jumlah pengamatan 
Tabel 3.4 Kategori Koefisien Korelasi 
Koefisien Korelasi Kategori 
0 Tidak ada korelasi antara dua variabel 
> 0 – 0,25 Korelasi Sangat Lemah 
> 0,25 – 0,5 Korelasi Cukup Kuat 
> 0,5 – 0,75 Korelasi Kuat 
> 0,75 – 0,99 Korelasi Sangat Kuat 
1 Korelasi Sempurna 
(Sumber : Sarwono, 2006) 
Untuk memudahkan melakukan interpretasi mengenai kekuatan 
hubungan antara dua variabel, maka diberikan kriteria sebagai berikut (Sarwono, 
2006). Tabel 3.4 menunjukkan jika lebih dari 0,5 maka korelasi dari kedua 
variabel memiliki hubungan yang kuat. 
3.7 Kesimpulan dan Saran 
Selanjutnya akan dilakukan penarikan kesimpulan dari hasil analisis data 
beserta pembahasan hipotesis sesuai dengan rumusan masalah. Saran dari 









BAB 4 ANALISIS DATA 
4.1 Uji Outlier 
Pada penelitian sering diperoleh nilai salah satu atau lebih data pengamatan 
yang ekstrem (outlier). Uji outlier ini dibutuhkan untuk mengetahui nilai yang 
ekstrem, sehingga model regresi akan lebih baik. Pada uji ini akan dilakukan 
dengan menggunakan mahalanobis distance dengan nilai degree of freedom 
sejumlah variabel bebas. Data yang dapat dikatakan merupakan outlier ketika 
nilai probabilitas adalah p < 0.001 (Kline, 2005; Hair et al., 2006 dikutip dalam 
Chandio, 2011). Jika terdapat p < 0.001, maka data tersebut dapat dihapus. dan 
tidak menghasilkan data yang kurang dari 0.001. Sehingga dapat disimpulkan 
data tidak ada yang outlier dan tidak ada data yang dihapus. Berikut adalah tabel 
data mahalanobis. 
Pada dari perhitungan Mahalanobis Distance pada 100 responden, 
menghasilkan nilai maksimal sebesar 21,54889 dan nilai minimum dari 
Mahalanobis Distance sebesar 0,52155. Selanjutnya dilakukan perhitungan 
probabilitas pada Mahalanobis distance yang akan menggunakan distribusi chi-
square dengan degree of freedom. Penelitian ini memiliki tujuh degree of 
freedom. Berikut adalah hasil yang didapatkan. 
Dari hasil perhitungan probabilitas Mahalanobis Distance bahwa nilai 
maksimum dari perhitungannya sebesar 0,99936 dan nilai minimumnya sebesar 
0,0034, untuk dilihat apakah terdapat outlier atau tidaknya, yaitu dengan kriteria 
dimana p < 0,001 yang berdasarkan penjelasan sebelumnya. Pada hasil yang 
didapatkan tidak ditemukan adanya data yang outlier, semua data sudah diatas 
0,001. Jadi, dapat disimpulkan data responden tidak ada yang outlier. Hasil dapat 
dilihat pada Lampiran C. 
4.2 Uji Asumsi Dasar 
4.2.1 Uji Normalitas 
Pada uji normalitas ini untuk menguji data yang berdistribusi normal atau 
tidak. Dalam analisis ini uji normalitas akan dilakukan dengan uji One Sample 
Kolmogrof-Smirnov. Uji tersebut dilakukan dengan membuat hipotesis sebagai 
berikut. 
H0 : Data residual berdistribusi normal 









Tabel 4.1 Hasil Uji Kolmogrof-Smirnov 
Variabel Hasil Uji Kolmogrof-Smirnov (sig.) 
Efficiency 0.200 
Fulfillment 0.200 






Kriteria pengujian ini dengan menggunakan uji dua arah (two-tailed test), 
dengan membandingkan probabilitas yang diperoleh dengan taraf signifikansi α = 
0,05. Jika p-value > 0,05 maka data berdistribusi normal. Pada hasil uji 
Kolmogrof-Smirnov pada variabel efficiency menunjukkan hasil p-value sebesar 
0,200. Jika sebelumnya dikatakan bahwa data berdistribusi normal ketika p-value 
> 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa data penelitian dari variabel efficiency 
adalah berdistribusi normal. Selanjutnya adalah uji normalitas untuk variabel 
fulfillment. 
Pada hasil uji Kolmogrof-Smirnov pada variabel fulfillment menunjukkan hasil 
p-value sebesar 0,200. Jika sebelumnya dikatakan bahwa data berdistribusi 
normal ketika p-value > 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa data penelitian dari 
variabel efficiency adalah berdistribusi normal. Selanjutnya adalah uji normalitas 
untuk variabel system availability. 
Pada hasil uji Kolmogrof-Smirnov pada variabel system availability 
menunjukkan hasil p-value sebesar 0,200. Jika sebelumnya dikatakan bahwa data 
berdistribusi normal ketika p-value > 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa data 
penelitian dari variabel efficiency adalah berdistribusi normal. Selanjutnya adalah 
uji normalitas untuk variabel privacy. 
Pada hasil uji Kolmogrof-Smirnov pada variabel privacy menunjukkan hasil p-
value sebesar 0,200. Jika sebelumnya dikatakan bahwa data berdistribusi normal 
ketika p-value > 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa data penelitian dari 
variabel efficiency adalah berdistribusi normal. Selanjutnya adalah uji normalitas 
untuk variabel responsiveness. 
Pada hasil uji Kolmogrof-Smirnov pada variabel responsiveness menunjukkan 
hasil p-value sebesar 0,150. Jika sebelumnya dikatakan bahwa data berdistribusi 
normal ketika p-value > 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa data penelitian dari 
variabel efficiency adalah berdistribusi normal. Selanjutnya adalah uji normalitas 




Pada hasil uji Kolmogrof-Smirnov pada variabel compensation menunjukkan 
hasil p-value sebesar 0,200. Jika sebelumnya dikatakan bahwa data berdistribusi 
normal ketika p-value > 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa data penelitian dari 
variabel efficiency adalah berdistribusi normal. Selanjutnya adalah uji normalitas 
untuk variabel contact. 
Pada hasil uji Kolmogrof-Smirnov pada variabel contact menunjukkan hasil p-
value sebesar 0,200. Jika sebelumnya dikatakan bahwa data berdistribusi normal 
ketika p-value > 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa data penelitian dari 
variabel efficiency adalah berdistribusi normal. Maka secara keseluruhan dapat 
disimpulkan bahwa H0 diterima.  
4.2.2 Uji Homogenitas 
Pada uji homogenitas akan dilakukan pada ketujuh variabel independen atau 
bebas yang ada pada penelitian dengan variabel dependen atau terikat, yaitu 
satisfaction. Kriteria dalam uji homogenitas ini adalah, data dikatakan nilai varian 
populasinya sama atau homogen jika hasil signifikansi dari tes Levene > 0.05. 
Pada pengujian ini terdapat hipotesis yang dibuat. 
H0 : Varians data homogen 
H1 : Varians data tidak homogen 










Pada tabel hasil diatas menunjukkan bahwa variabel efficiency mendapatkan 
nilai 0.702, privacy mendapatkan nilai sebesar 0.641, responsiveness 
mendapatkan nilai 0.129, compensation mendapatkan nilai sebesar 0.074, dan 
contact mendapatkan nilai 0.196 yang mengartikan bahwa variabel-variabel 
tersebut memiliki data yang sama atau homogen, maka H0 diterima. Sedangkan 
variabel fulfillment dan system availability masing-masing mendapatkan nilai 
yang kurang dari 0.05, yaitu 0.004 dan 0.000, maka dapat dikatakan nilai varian 
populasinya tidak sama atau homogen, maka H0 ditolak. Sehingga kedua variabel 
tersebut tidak dapat dilanjutkan untuk analisis regresi, tetapi akan dilanjutkan 





4.2.3 Uji Linearitas 
Pada uji linearitas dilakukan bertujuan untuk mengetahui variabel-variabel 
penelitian yang digunakan mempunyai hubungan yang linear atau tidak secara 
signifikan. Uji ini biasanya digunakan sebagai prasyarat dalam analisis korelasi 
atau analisis regresi linear. Kriteria untuk uji linearitas adalah ketika siginifikansi < 
0,05 maka variabel-variabel memiliki hubungan linear. Uji ini dilakukan 
pembuatan hipotesis. 










Pada tabel diatas menunjukkan bahwa untuk variabel efficiency mendapatkan 
nilai signifikan sebesar 0.000 dimana sebelumnya terdapat kriteria sig. < 0.05 
maka variabel dikatakan memiliki hubungan linear terhadap variabel satisfaction. 
Selanjutnya variabel fulfillment mendapatkan nilai signifikan sebesar 0.000 sama 
dengan efficiency, maka dapat dikatakan bahwa terdapat hubungan linear 
terhadap variabel satisfaction. Variabel system availability mendapatkan nilai 
signifikan sebesar 0.000 yang merupakan adanya hubungan linear terhadap 
variabel satisfaction. Untuk variabel privacy juga mendapatkan hasil signifikan 
sebesar 0.000 yang menunjukkan adanya hubungan linear terhadap variabel 
satisfaction. Variabel responsiveness menghasilkan nilai signifikan sebesar 0.000 
dimana juga masuk dalam kriteria, maka ada hubungan linear terhadap variabel 
satisfaction. Variabel compensation juga memiliki hubungan linear terhadap 
variabel satisfaction dengan mendapatkan nilai signifikan sebesar 0.000. Variabel 
contact mendapatkan nilai signifikan sebesar 0.000 maka dikatakan ada 
hubungan linear terhadap variabel satisfaction. 
4.3 Uji Asumsi Klasik 
4.3.1 Uji Multikolinearitas 
Setelah melakukan uji normalitas dilanjutkan dengan uji multikolinearitas 
untuk  mengetahui ada atau tidaknya penyimpangan, yaitu adanya hubungan 
linear antar variabel independen dalam model regresi. Dalam uji ini syarat yang 
harus terpenuhi pada model regresi adalah tidak adanya multikolinearitas. Dalam 




(VIF), dimana Menurut Santoso (2001) dikutip dalam Wiyono (2011), pada 
umumnya ketika  VIF < 5, maka dapat dikatakan tidak terjadi multikolinearitas, 
sebaliknya jika VIF > 5, maka variabel tersebut mempunyai hubungan dengan 
variabel lain. Pada uji ini dan seterusnya variabel Fulfillment dan System 
Availability tidak dapat melanjutkan persyaratan uji untuk analisis regresi, karena 
memiliki data varians yang tidak sama. Uji ini akan membuat hipotesis sebagai 
berikut. 
H0 : Tidak terjadi gejala heterokedastisitas 
H1 : Terjadi gejala heterokedastisitas 
Tabel 4.4 Hasil Uji Multikolinearitas 
Skala Variabel VIF 










Pada hasil uji diatas dengan ketentuan tidak terjadi multikolinearitas maka H0 
diterima, yaitu VIF < 5. Pada tabel diatas terdapat dua skala, yaitu Before Sales 
Service dan After Sales Service. Pada skala Before Sales Service terdapat dua 
variabel. Pertama variabel efficiency, variabel tersebut mendapatlan nilai VIF 
sebesar 1,750 dengan kriteria VIF < 5, maka variabel tersebut tidak terjadi 
multikolinearitas. Variabel kedua privacy mendapatkan nilai VIF sebesar 1,750 
juga tidak terjadi multikolinearitas. 
Pada skala After Sales Sevice terdapat tiga variabel. Pertama sub variabel 
responsiveness yang mendapatkan nilai VIF sebesar 3,038, jika dilihat dengan 
kriteria VIF < 5, maka variabel responsiveness tidak terjadi multikolinearitas. 
Variabel kedua adalah compensation mendapatkan nilai VIF sebesar 2,645, maka 
variabel compensation juga tidak terjadi multikolinearitas. Variabel ketiga adalah 
contact dengan nilai sebesar 1,944 juga tidak terjadi multikolinearitas. Sehingga 
dapat disimpulkan bahwa semua variabel bebas yaitu Before Sales Service dan 
After Sales Service tidak memiliki hubungan antar variabel bebas lainnya. 
4.3.2 Uji Heterokedastisitas 
Pada uji heterokedastisitas digunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya 
penyimpangan, yaitu adanya ketidaksamaan varian dari residual untuk semua 
pengamatan pada model regresi. Pada uji ini akan menggunakan uji park, yaitu 
meregresikan nilai residual (Lnei2), yaitu logaritma natural dengan masing-
masing variabel independen. Kriteria pengujian yaitu dimana tidak terjadinya 
heterokedastisitas jika –t tabel ≤ t hitung ≤ t tabel dengan degree of freedom 




Sebelum melaukan perhitungan untuk t hitung, dilakukan terlebih dahulu 
pengubahan nilai residual beserta variabel-variabel independen menjadi 
logaritma natural (Ln). Berikut adalah tabel yang menampilkan perubahan 
menjadi logaritma natural. 
Tabel 4.5 Tabel Data Bentuk Logaritma natural 
No Lnei
2
 LnEFF LnPRI LnRES LnCOM LnCON 
1 -0,05 3,50 3,04 3,47 3,00 3,00 
2 1,80 3,40 3,09 3,33 2,89 3,00 
3 -1,01 3,58 3,09 3,47 2,83 3,00 
... ... ... ... ... ... ... 
100 -1,16458 -1,16458 3,00 3,50 3,37 3,22 
 
Pada tabel diatas menunjukkan nilai yang sudah dirubah menjadi 
logaritma natural, perubahan tersebut sampai dengan responden terakhir, 
selanjutnya dihitung untuk mengetahui t hitung, berikut adalah hasil t hitung 
yang didapatkan. 
Tabel 4.6 Hasil t hitung dari Logaritma Natural 
Skala Variabel t hitung 










Dari pengamatan tabel diatas dengan kriteria yang sudah disampaikan – t 
tabel< t hitung< t tabel, dimana t tabel didapatkan dari df = n -2, yaitu df = 100-2 
= 98. Berdasarkan dari t tabel, t tabel 98 adalah 1,9845, sehingga dapat kriteria 
untuk membandingkan hasil t hitung adalah -1,9845 < t hitung < 1,9845.  
Pada Before Sales Service yang memiliki dua variabel. Variabel pertama 
adalah efficiency mendapatkan nilai t hitung sebesar –0,177, berdasarkan kriteria 
yang sudah dijelaskan diatas, maka variabel efficiency tidak terjadi 
heterokedastisitas, karena nilai t hitung berada diantara – t tabel dan t tabel. 
Pada variabel kedua, yaitu privacy  mendapatkan nilai t hitung sebesar 0,168, 
nilai juga sudah memenuhi kriteria yang sudah ditentukan, maka variabel privacy 
tidak terjadi heterokedastisitas. 
Pada After Sales Service memiliki tiga variabel. Variabel pertama adalah  
responsiveness yang memiliki nilai t hitung sebesar 0,184, dengan ketentuan 
kriteria yang sudah ada, maka nilai t hitung responsiveness masuk dalam kriteria 




adalah compesation memiliki nilai t hitung sebesar –0,967, maka dapat 
disimpulkan bahwa variabel tersebut tidak terjadi heterokedastisitas. Variabel 
ketiga adalah contact mendapatkan nilai t hitung sebesar 0,204, yang juga 
termasuk dalam kriteria maka variabel tersebut juga tidak terjadi 
heterokedastisitas. Karena berdasarkan semua hasil t hitung diatas menjelaskan 
bahwa nilai diantara t tabel. Maka semua variabel tidak terjadi 
heterokedastisitas. 
4.4 Statistik Deskriptif 
Statistik deskriptif pada penelitian ini digunakan untuk menggambarkan atau 
mendeskripsikan data yang telah dikumpulkan menjadi sebuah informasi 
(Purwanto S.K., 2012). Pada statistik deskriptif ini akan ditampilkan per variabel 
dengan hasil Mean, Median, Modus, Standar Deviasi, dan Varians. Berikut adalah 
tabel statistik deskriptif. Perhitungan ini akan dilakukan pada setiap variabel yang 
ada. Berikut adalah hasil statistik deskriptif dari variabel satisfaction. 
Tabel 4.7 Statistik Deskriptif Satisfaction 









4 4 0.88785 0.788 







4 4 0,75210 0,566 





4 4 0,88671 0,786 





3 3 0,92201 0,850 
SAT8 3,54 4 4 0,77094 0,594 
Mean Satisfaction 3,8      
 
Pada tabel diatas menunjukkan hasil Mean, Median, Modus, Standar Deviasi, 
dan Varians untuk sub variabel satisfaction. Perhitungan dilakukan untuk setiap 
pernyataan yang ada. Terdapat delapan pernyataan pada variabel satisfaction. 
Untuk pernyataan pertama (SAT1) mendapatkan nilai Mean sebesar 3,8600 yang 
dapat diartikan bahwa rata-rata dari keseluruhan jawaban responden pada 
pernyataan tersebut adalah 3,8600. Untuk nilai Median pada pernyataan 
pertama (SAT1) mendapatkan nilai 4, dapat diartikan bahwa nilai tengah yang 
didapatkan setelah jawaban responden diurutkan adalah 4. Nilai yang sering 
muncul (modus) pada pernyataan pertama ini (SAT1) adalah jawaban bernilai 4. 
Nilai standar deviasi ataupun persebaran jarak satu nilai (jawaban responden) 




didapatkan adalah sebesar 0,788, yang dapat diartikan nilai tersebut merupakan 
jarak satu nilai (jawaban responden) dengan nilai (jawaban responden) yang 
lainnya.  
Untuk pernyataan kedua (SAT2) mendapatkan nilai Mean sebesar 3,8400 
yang dapat diartikan bahwa rata-rata dari keseluruhan jawaban responden pada 
pernyataan tersebut adalah 3,8400. Untuk nilai Median pada pernyataan kedua 
(SAT2) mendapatkan nilai 4, dapat diartikan bahwa nilai tengah yang didapatkan 
setelah jawaban responden diurutkan adalah 4. Nilai yang sering muncul (modus) 
pada pernyataan kedua ini (SAT2) adalah jawaban bernilai 4. Nilai standar deviasi 
ataupun persebaran jarak satu nilai (jawaban responden) dengan rata-rata 
mendapatkan hasil sebesar 0,83750. Nilai varians yang didapatkan adalah 
sebesar 0,701, yang dapat diartikan nilai tersebut merupakan jarak satu nilai 
(jawaban responden) dengan nilai (jawaban responden) yang lainnya.  
Untuk pernyataan ketiga (SAT3) mendapatkan nilai Mean sebesar 4,0000 
yang dapat diartikan bahwa rata-rata dari keseluruhan jawaban responden pada 
pernyataan tersebut adalah 4,0000. Untuk nilai Median pada pernyataan ketiga 
(SAT3) mendapatkan nilai 4, dapat diartikan bahwa nilai tengah yang didapatkan 
setelah jawaban responden diurutkan adalah 4. Nilai yang sering muncul (modus) 
pada pernyataan ketiga ini (SAT3) adalah jawaban bernilai 4. Nilai standar deviasi 
ataupun persebaran jarak satu nilai (jawaban responden) dengan rata-rata 
mendapatkan hasil sebesar 0,75210. Nilai varians yang didapatkan adalah 
sebesar 0,566, yang dapat diartikan nilai tersebut merupakan jarak satu nilai 
(jawaban responden) dengan nilai (jawaban responden) yang lainnya.  
Untuk pernyataan keempat (SAT4) mendapatkan nilai Mean sebesar 4,0200 
yang dapat diartikan bahwa rata-rata dari keseluruhan jawaban responden pada 
pernyataan tersebut adalah 4,0200. Untuk nilai Median pada pernyataan 
keempat (SAT4) mendapatkan nilai 4, dapat diartikan bahwa nilai tengah yang 
didapatkan setelah jawaban responden diurutkan adalah 4. Nilai yang sering 
muncul (modus) pada pernyataan keempat ini (SAT4) adalah jawaban bernilai 4. 
Nilai standar deviasi ataupun persebaran jarak satu nilai (jawaban responden) 
dengan rata-rata mendapatkan hasil sebesar 0,85257. Nilai varians yang 
didapatkan adalah sebesar 0,727, yang dapat diartikan nilai tersebut merupakan 
jarak satu nilai (jawaban responden) dengan nilai (jawaban responden) yang 
lainnya.  
Untuk pernyataan kelima (SAT5) mendapatkan nilai Mean sebesar 3,9600 
yang dapat diartikan bahwa rata-rata dari keseluruhan jawaban responden pada 
pernyataan tersebut adalah 3,9600. Untuk nilai Median pada pernyataan kelima 
(SAT5) mendapatkan nilai 4, dapat diartikan bahwa nilai tengah yang didapatkan 
setelah jawaban responden diurutkan adalah 4. Nilai yang sering muncul (modus) 
pada pernyataan kelima ini (SAT5) adalah jawaban bernilai 4. Nilai standar 
deviasi ataupun persebaran jarak satu nilai (jawaban responden) dengan rata-
rata mendapatkan hasil sebesar 0,88671. Nilai varians yang didapatkan adalah 
sebesar 0,786, yang dapat diartikan nilai tersebut merupakan jarak satu nilai 




Untuk pernyataan keenam (SAT6) mendapatkan nilai Mean sebesar 3,8900 
yang dapat diartikan bahwa rata-rata dari keseluruhan jawaban responden pada 
pernyataan tersebut adalah 3,8900. Untuk nilai Median pada pernyataan 
keenam (SAT6) mendapatkan nilai 4, dapat diartikan bahwa nilai tengah yang 
didapatkan setelah jawaban responden diurutkan adalah 4. Nilai yang sering 
muncul (modus) pada pernyataan keenam ini (SAT6) adalah jawaban bernilai 4. 
Nilai standar deviasi ataupun persebaran jarak satu nilai (jawaban responden) 
dengan rata-rata mendapatkan hasil sebesar 1,01399. Nilai varians yang 
didapatkan adalah sebesar 1,028, yang dapat diartikan nilai tersebut merupakan 
jarak satu nilai (jawaban responden) dengan nilai (jawaban responden) yang 
lainnya.  
Untuk pernyataan ketujuh (SAT7) mendapatkan nilai Mean sebesar 3,2800 
yang dapat diartikan bahwa rata-rata dari keseluruhan jawaban responden pada 
pernyataan tersebut adalah 3,2800. Untuk nilai Median pada pernyataan ketujuh 
(SAT7) mendapatkan nilai 3, dapat diartikan bahwa nilai tengah yang didapatkan 
setelah jawaban responden diurutkan adalah 3. Nilai yang sering muncul (modus) 
pada pernyataan ketujuh ini (SAT7) adalah jawaban bernilai 3. Nilai standar 
deviasi ataupun persebaran jarak satu nilai (jawaban responden) dengan rata-
rata mendapatkan hasil sebesar 0,92201. Nilai varians yang didapatkan adalah 
sebesar 0,850, yang dapat diartikan nilai tersebut merupakan jarak satu nilai 
(jawaban responden) dengan nilai (jawaban responden) yang lainnya.  
Untuk pernyataan kedelapan (SAT8) mendapatkan nilai Mean sebesar 3,5400 
yang dapat diartikan bahwa rata-rata dari keseluruhan jawaban responden pada 
pernyataan tersebut adalah 3,5400. Untuk nilai Median pada pernyataan 
kedelapan (SAT8) mendapatkan nilai 4, dapat diartikan bahwa nilai tengah yang 
didapatkan setelah jawaban responden diurutkan adalah 4. Nilai yang sering 
muncul (modus) pada pernyataan kedelapan ini (SAT8) adalah jawaban bernilai 
4. Nilai standar deviasi ataupun persebaran jarak satu nilai (jawaban responden) 
dengan rata-rata mendapatkan hasil sebesar 0,77094. Nilai varians yang 
didapatkan adalah sebesar 0,594, yang dapat diartikan nilai tersebut merupakan 
jarak satu nilai (jawaban responden) dengan nilai (jawaban responden) yang 
lainnya. 
Pada setiap indikator juga dihitung nilai mean masing-masing. Indikator 
layanan yang diberikan mendapatkan nilai mean sebesar 4,5. Indikator 
pengalaman yang dialami oleh pelanggan mendapatkan nilai mean sebesar 4,25. 
Indikator overall satisfaction mendapatkan nilai mean sebesar 4,25. Indikator 
overall quality mendapatkan nilai mean sebesar 3,5. Beserta nilai mean untuk 







Tabel 4.8 Nilai Satisfaction 
Variabel Indikator Persentase (%) Kategori 
Satisfaction 
Layanan yang diberikan  90% Sangat Kuat 
Pengalaman yang dialami 
oleh pelanggan 
85% Sangat Kuat 
Overall Satisfaction 85% Sangat Kuat 
Overall quality 70% Kuat 
Nilai Satisfaction 76% Kuat 
 
Pada tabel diatas menunjukkan bahwa indikator layanan yang diberikan 
memiliki persentase 90%, yang diartikan sebagai kategori yang sangat kuat. 
Indikator Pengalaman yang dialami oleh pelanggan memiliki persentase sebesar 
85% yang berarti mendapatkan kategori yang sangat kuat. Indikator overall 
satisfaction mendapatkan nilai sebesar 85% dengan kategori yang sangat kuat. 
Indikator overall quality mendapatkan nilai persentase sebesar 70% dengan 
kategori kuat. Persentase yang didapatkan untuk variabel satisfaction sebesar 
76% dengan kategori kuat. 
Tabel 4.9 Statistik Deskriptif Efficiency 








4 4 0,69631 0,485 
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4 4 0,78727 0,620 






4 4 0,79290 0,629 
EFF10 4,12 4 4 0,65567 0,430 
Mean Efficiency 3,73      
 
Pada tabel diatas merupakan penjelasan tabel statistik deskriptif untuk 
variabel efficiency. Terdapat sepuluh pernyataan yang ada pada variabel. Pada 
pernyataan efficiency yang pertama (EFF1) menunjukkan nilai Mean sebesar 
4,0000, yang dapat diartikan bahwa nilai rata-rata dari seluruh jawaban 




menghasilkan nilai 4 dapat diartikan bahwa nilai tengah yang didapatkan dari 
jawaban responden untuk pernyataan EFF1 adalah 4. Nilai yang sering muncul 
(modus) pada pernyataan EFF1 menunjukkan nilai 4, yaitu jawaban yang paling 
sering dijawab oleh responden. Pada standar deviasi mendapatkan nilai 0,69631, 
yaitu nilai yang menunjukkan jarak persebaran satu nilai (jawaban responden) 
dengan rata-rata pernyataan EFF1. Nilai varians yang didapatkan pada 
pernyataan EFF1 adalah 0,485, bahwa jarak persebaran satu nilai (jawaban 
responden) dengan nilai (jawaban responden) lain, adalah 0,485.  
Pada pernyataan efficiency yang kedua (EFF2) menunjukkan nilai Mean 
sebesar 2,8500, yang dapat diartikan bahwa nilai rata-rata dari seluruh jawaban 
responden pada pernyataan tersebut. Untuk nilai Median pada pernyataan EFF2 
menghasilkan nilai 3 dapat diartikan bahwa nilai tengah yang didapatkan dari 
jawaban responden untuk pernyataan EFF2 adalah 3. Nilai yang sering muncul 
(modus) pada pernyataan EFF2 menunjukkan nilai 3, yaitu jawaban yang paling 
sering dijawab oleh responden. Pada standar deviasi mendapatkan nilai 1,01876, 
yaitu nilai yang menunjukkan jarak persebaran satu nilai (jawaban responden) 
dengan rata-rata pernyataan EFF2. Nilai varians yang didapatkan pada 
pernyataan EFF2 adalah 1,038, yaitu nilai jarak persebaran satu nilai (jawaban 
responden) dengan nilai (jawaban responden) lain. 
Pada pernyataan efficiency yang ketiga (EFF3) menunjukkan nilai Mean 
sebesar 3,5600, yang dapat diartikan bahwa nilai rata-rata dari seluruh jawaban 
responden pada pernyataan tersebut. Untuk nilai Median pada pernyataan EFF3 
menghasilkan nilai 4 dapat diartikan bahwa nilai tengah yang didapatkan dari 
jawaban responden untuk pernyataan EFF3 adalah 4. Nilai yang sering muncul 
(modus) pada pernyataan EFF3 menunjukkan nilai 4, yaitu jawaban yang paling 
sering dijawab oleh responden. Pada standar deviasi mendapatkan nilai 0,85658, 
yaitu nilai yang menunjukkan jarak persebaran satu nilai (jawaban responden) 
dengan rata-rata pernyataan EFF3. Nilai varians yang didapatkan pada 
pernyataan EFF3 adalah 0,734, yaitu nilai jarak persebaran satu nilai (jawaban 
responden) dengan nilai (jawaban responden) lain. 
Pada pernyataan efficiency yang keempat (EFF4) menunjukkan nilai Mean 
sebesar 3,8600, yang dapat diartikan bahwa nilai rata-rata dari seluruh jawaban 
responden pada pernyataan tersebut. Untuk nilai Median pada pernyataan EFF4 
menghasilkan nilai 4 dapat diartikan bahwa nilai tengah yang didapatkan dari 
jawaban responden untuk pernyataan EFF4 adalah 4. Nilai yang sering muncul 
(modus) pada pernyataan EFF4 menunjukkan nilai 4, yaitu jawaban yang paling 
sering dijawab oleh responden. Pada standar deviasi mendapatkan nilai 0,72502, 
yaitu nilai yang menunjukkan jarak persebaran satu nilai (jawaban responden) 
dengan rata-rata pernyataan EFF4. Nilai varians yang didapatkan pada 
pernyataan EFF4 adalah 0,526, yaitu nilai jarak persebaran satu nilai (jawaban 
responden) dengan nilai (jawaban responden) lain, adalah. 
Pada pernyataan efficiency yang kelima (EFF5) menunjukkan nilai Mean 
sebesar 4,0300, yang dapat diartikan bahwa nilai rata-rata dari seluruh jawaban 




menghasilkan nilai 4 dapat diartikan bahwa nilai tengah yang didapatkan dari 
jawaban responden untuk pernyataan EFF5 adalah 4. Nilai yang sering muncul 
(modus) pada pernyataan EFF5 menunjukkan nilai 4, yaitu jawaban yang paling 
sering dijawab oleh responden. Pada standar deviasi mendapatkan nilai 0,68836, 
yaitu nilai yang menunjukkan jarak persebaran satu nilai (jawaban responden) 
dengan rata-rata pernyataan EFF5. Nilai varians yang didapatkan pada 
pernyataan EFF5 adalah 0,474, yaitu nilai jarak persebaran satu nilai (jawaban 
responden) dengan nilai (jawaban responden) lain. 
Pada pernyataan efficiency yang keenam (EFF6) menunjukkan nilai Mean 
sebesar 2,7900, yang dapat diartikan bahwa nilai rata-rata dari seluruh jawaban 
responden pada pernyataan tersebut. Untuk nilai Median pada pernyataan EFF6 
menghasilkan nilai 3 dapat diartikan bahwa nilai tengah yang didapatkan dari 
jawaban responden untuk pernyataan EFF6 adalah 3. Nilai yang sering muncul 
(modus) pada pernyataan EFF6 menunjukkan nilai 3, yaitu jawaban yang paling 
sering dijawab oleh responden. Pada standar deviasi mendapatkan nilai 
1,106643, yaitu nilai yang menunjukkan jarak persebaran satu nilai (jawaban 
responden) dengan rata-rata pernyataan EFF6. Nilai varians yang didapatkan 
pada pernyataan EFF6 adalah 1,137, yaitu nilai jarak persebaran satu nilai 
(jawaban responden) dengan nilai (jawaban responden) lain. 
Pada pernyataan efficiency yang ketujuh (EFF7) menunjukkan nilai Mean 
sebesar 3,9200, yang dapat diartikan bahwa nilai rata-rata dari seluruh jawaban 
responden pada pernyataan tersebut. Untuk nilai Median pada pernyataan EFF7 
menghasilkan nilai 4 dapat diartikan bahwa nilai tengah yang didapatkan dari 
jawaban responden untuk pernyataan EFF7 adalah 4. Nilai yang sering muncul 
(modus) pada pernyataan EFF7 menunjukkan nilai 4, yaitu jawaban yang paling 
sering dijawab oleh responden. Pada standar deviasi mendapatkan nilai 0,78727, 
yaitu nilai yang menunjukkan jarak persebaran satu nilai (jawaban responden) 
dengan rata-rata pernyataan EFF7. Nilai varians yang didapatkan pada 
pernyataan EFF7 adalah 0,620, yaitu nilai jarak persebaran satu nilai (jawaban 
responden) dengan nilai (jawaban responden) lain. 
Pada pernyataan efficiency yang kedelapan (EFF8) menunjukkan nilai Mean 
sebesar 3,1900, yang dapat diartikan bahwa nilai rata-rata dari seluruh jawaban 
responden pada pernyataan tersebut. Untuk nilai Median pada pernyataan EFF8 
menghasilkan nilai 3 dapat diartikan bahwa nilai tengah yang didapatkan dari 
jawaban responden untuk pernyataan EFF8 adalah 3. Nilai yang sering muncul 
(modus) pada pernyataan EFF8 menunjukkan nilai 3, yaitu jawaban yang paling 
sering dijawab oleh responden. Pada standar deviasi mendapatkan nilai 0,82505, 
yaitu nilai yang menunjukkan jarak persebaran satu nilai (jawaban responden) 
dengan rata-rata pernyataan EFF8. Nilai varians yang didapatkan pada 
pernyataan EFF8 adalah 0,681, yaitu nilai jarak persebaran satu nilai (jawaban 
responden) dengan nilai (jawaban responden) lain. 
Pada pernyataan efficiency yang kesembilan (EFF9) menunjukkan nilai Mean 
sebesar 3,7600, yang dapat diartikan bahwa nilai rata-rata dari seluruh jawaban 




menghasilkan nilai 4 dapat diartikan bahwa nilai tengah yang didapatkan dari 
jawaban responden untuk pernyataan EFF9 adalah 4. Nilai yang sering muncul 
(modus) pada pernyataan EFF9 menunjukkan nilai 4, yaitu jawaban yang paling 
sering dijawab oleh responden. Pada standar deviasi mendapatkan nilai 0,79290, 
yaitu nilai yang menunjukkan jarak persebaran satu nilai (jawaban responden) 
dengan rata-rata pernyataan EFF9. Nilai varians yang didapatkan pada 
pernyataan EFF9 adalah 0,629, yaitu nilai jarak persebaran satu nilai (jawaban 
responden) dengan nilai (jawaban responden) lain. 
Pada pernyataan efficiency yang kesepuluh (EFF10) menunjukkan nilai Mean 
sebesar 4,1200, yang dapat diartikan bahwa nilai rata-rata dari seluruh jawaban 
responden pada pernyataan tersebut. Untuk nilai Median pada pernyataan 
EFF10 menghasilkan nilai 4 dapat diartikan bahwa nilai tengah yang didapatkan 
dari jawaban responden untuk pernyataan EFF10 adalah 4. Nilai yang sering 
muncul (modus) pada pernyataan EFF10 menunjukkan nilai 4, yaitu jawaban 
yang paling sering dijawab oleh responden. Pada standar deviasi mendapatkan 
nilai 0,65567, yaitu nilai yang menunjukkan jarak persebaran satu nilai (jawaban 
responden) dengan rata-rata pernyataan EFF10. Nilai varians yang didapatkan 
pada pernyataan EFF10 adalah 0,430, yaitu nilai jarak persebaran satu nilai 
(jawaban responden) dengan nilai (jawaban responden) lain.  
Pada setiap indikator juga dihitung nilai mean masing-masing. Indikator 
kemudahan situs mendapatkan nilai mean sebesar 3,75. Indikator kecepatan 
mengakses mendapatkan nilai mean sebesar 4. Indikator terstruktur dengan baik 
mendapatkan nilai mean sebesar 3,5. Indikator informasi yang disediakan 
mendapatkan nilai mean sebesar 3,5.  Indikator Task Completion time  
mendapatkan nilai mean sebesar 4,75. Beserta nilai mean untuk variabel 
efficiency yang didapatkan sebesar 3,73. 
Tabel 4.10 Nilai Efficiency 
Variabel Indikator Persentase (%) Kategori 
Efficiency 
Kemudahan Situs 75% Kuat 
Kecepatan Mengakses 80% Sangat Kuat 
Terstruktur dengan baik 70% Kuat 
Informasi yang disediakan 70% Kuat 
Task CompletionTime 95% Sangat Kuat 
Nilai Efficiency 76% Kuat 
 
Pada tabel diatas menunjukkan bahwa indikator kemudahan situs memiliki 
persentase 75%, yang diartikan sebagai kategori yang kuat. Indikator kecepatan 
mengakses oleh pelanggan memiliki persentase sebesar 80% yang berarti 
mendapatkan kategori yang sangat kuat. Indikator terstruktur dengan baik 
mendapatkan nilai sebesar 70% dengan kategori yang kuat. Indikator informasi 




kuat. Indikator task completion time mendapatkan persentase sebesar 95% 
dengan kategori sangat kuat. Persentase yang didapatkan untuk variabel 
efficiency sebesar 76% dengan kategori kuat. 
Tabel 4.11 Statistik Deskriptif Fulfillment 








FUL1 3,96 4 4 0,85185 0,726 
Product 
Information 











FUL4 3,80 4 4 0,76541 0,586 
Mean Fulfillment 3,8     
 
Berikut adalah penjelasan untuk tabel statistik deskriptif fulfillment. Pada 
tabel diatas menunjukkan terdapat empat pernyataan yang dimiliki oleh variabel 
fulfillment. Untuk pernyataan pertama (FUL1) mendapatkan nilai Mean sebesar 
3,9600 yang menunjukkan nilai Mean tersebut adalah nilai rata-rata pada 
pernyataan FUL1. Pada nilai Median pernyataan FUL1 mendapatkan nilai sebesar 
4, dapat diartikan nilai Median tersebut adalah nilai tengah dari seluruh jawaban 
responden setelah diurutkan. Selanjutnya nilai Modus yang didapatkan adalah 4, 
yang diartikan bahwa nilai yang sering muncul bernilai 4. Untuk nilai standar 
deviasi atau jarak persebaran satu nilai (jawaban responden) dengan nilai rata-
rata dari pernyataan FUL1 sebesar 0,85185. Varians atau jarak persebaran satu 
nilai (jawaban responden) dengan satu nilai (jawaban responden) lainnya dengan 
nilai sebesar 0,726.  
Untuk pernyataan kedua (FUL2) mendapatkan nilai Mean sebesar 3,6900 
yang menunjukkan nilai Mean tersebut adalah nilai rata-rata pada pernyataan 
FUL2. Pada nilai Median pernyataan FUL2 mendapatkan nilai sebesar 4, dapat 
diartikan nilai Median tersebut adalah nilai tengah dari seluruh jawaban 
responden setelah diurutkan. Selanjutnya nilai Modus yang didapatkan adalah 4, 
yang diartikan bahwa nilai yang sering muncul bernilai 4. Untuk nilai standar 
deviasi atau jarak persebaran satu nilai (jawaban responden) dengan nilai rata-




nilai (jawaban responden) dengan satu nilai (jawaban responden) lainnya dengan 
nilai sebesar 0,762. 
Untuk pernyataan ketiga (FUL3) mendapatkan nilai Mean sebesar 3,8000 
yang menunjukkan nilai Mean tersebut adalah nilai rata-rata pada pernyataan 
FUL3. Pada nilai Median pernyataan FUL3 mendapatkan nilai sebesar 4, dapat 
diartikan nilai Median tersebut adalah nilai tengah dari seluruh jawaban 
responden setelah diurutkan. Selanjutnya nilai Modus yang didapatkan adalah 4, 
yang diartikan bahwa nilai yang sering muncul bernilai 4. Untuk nilai standar 
deviasi atau jarak persebaran satu nilai (jawaban responden) dengan nilai rata-
rata dari pernyataan FUL3 sebesar 0,98473. Varians atau jarak persebaran satu 
nilai (jawaban responden) dengan satu nilai (jawaban responden) lainnya dengan 
nilai sebesar 0,970. 
Untuk pernyataan keempat (FUL4) mendapatkan nilai Mean sebesar 3,8000 
yang menunjukkan nilai Mean tersebut adalah nilai rata-rata pada pernyataan 
FUL4. Pada nilai Median pernyataan FUL4 mendapatkan nilai sebesar 4, dapat 
diartikan nilai Median tersebut adalah nilai tengah dari seluruh jawaban 
responden setelah diurutkan. Selanjutnya nilai Modus yang didapatkan adalah 4, 
yang diartikan bahwa nilai yang sering muncul bernilai 4. Untuk nilai standar 
deviasi atau jarak persebaran satu nilai (jawaban responden) dengan nilai rata-
rata dari pernyataan FUL4 sebesar 0,76541. Varians atau jarak persebaran satu 
nilai (jawaban responden) dengan satu nilai (jawaban responden) lainnya dengan 
nilai sebesar 0,586.  
Pada setiap indikator juga dihitung nilai mean masing-masing. Indikator the 
accuracy of service promises mendapatkan nilai mean sebesar 3,96. Indikator 
product information mendapatkan nilai mean sebesar 3,69. Indikator the extent 
to which the site’s promises about order delivery mendapatkan nilai mean 
sebesar 3,8. Indikator item availability are fulfilled mendapatkan nilai mean 
sebesar 3,8.  Beserta nilai mean untuk variabel fulfillment yang didapatkan 
sebesar 3,8. 
Tabel 4.12 Nilai Fulfillment 
Variabel Indikator Persentase (%) Kategori 
Fulfillment 
The accuracy of service 
promises 
79,2% Kuat 
Product Information 73,8% Kuat 
The extent to which the site’s 
promises about order delivery 
76% Kuat 
Item availability are fulfilled 76% Kuat 
Nilai Fulfillment 76% Kuat 
 
Pada tabel diatas menunjukkan bahwa indikator the accuracy of service 
promises memiliki persentase 79,2%, yang diartikan sebagai kategori yang kuat. 




yang berarti mendapatkan kategori yang kuat. Indikator the extent to which the 
site’s promises about order delivery mendapatkan nilai sebesar 76% dengan 
kategori yang kuat. Indikator item availability are fulfilled mendapatkan nilai 
persentase sebesar 76% dengan kategori kuat. Persentase yang didapatkan 
untuk variabel fulfillment sebesar 76% dengan kategori kuat. 
Tabel 4.13 Statistik Deskriptif System Availability 
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SYS1 3,83 
4,25 
4 4 0,98530 0,971 






4 4 0,83991 0,705 





4 4 0,81253 0,660 





SYS7 3,97 3,97 4 4 0,97913 0,959 
Mean System Availability 3,96      
 
Pada tabel diatas dapat dijelaskan bahwa variabel system availability memiliki 
tujuh pernyataan. Untuk pernyataan pertama, yaitu SYS1 memiliki nilai Mean 
sebesar 3,8300 yang mengartikan bahwa nilai Mean tersebut adalah nilai rata-
rata dari jawaban pernyataan SYS1. Nilai Median dari SYS1 sebesar 4 diartikan 
bahwa nilai Median tersebut merupakan nilai tengah dari jawaban SYS1 setelah 
diurutkan. Nilai yang sering muncul (modus) pada pernyataan SYS1 adalah 4. 
Untuk nilai standar deviasi menghasilkan sebesar 0,98530 yang mengartikan 
bahwa nilai standar deviasi merupakan nilai jarak persebaran antara satu nilai 
(jawaban responden) dengan nilai rata-rata pernyataan SYS1. Selanjutnya nilai 
varians menghasilkan nilai sebesar 0,971 yang mengartikan bahwa nilai varians 
merupakan nilai jarak persebaran antara satu nilai (jawaban responden) dengan 
satu nilai (jawaban reponden) lainnya.  
Untuk pernyataan kedua, yaitu SYS2 memiliki nilai Mean sebesar 4,1200 yang 
mengartikan bahwa nilai Mean tersebut adalah nilai rata-rata dari jawaban 
pernyataan SYS2. Nilai Median dari SYS2 sebesar 4 diartikan bahwa nilai Median 
tersebut merupakan nilai tengah dari jawaban SYS2 setelah diurutkan. Nilai yang 
sering muncul (modus) pada pernyataan SYS2 adalah 4. Untuk nilai standar 
deviasi menghasilkan sebesar 0,79493 yang mengartikan bahwa nilai standar 
deviasi merupakan nilai jarak persebaran antara satu nilai (jawaban responden) 




nilai sebesar 0,632 yang mengartikan bahwa nilai varians merupakan nilai jarak 
persebaran antara satu nilai (jawaban responden) dengan satu nilai (jawaban 
reponden) lainnya. 
Untuk pernyataan ketiga, yaitu SYS3 memiliki nilai Mean sebesar 3,9600 yang 
mengartikan bahwa nilai Mean tersebut adalah nilai rata-rata dari jawaban 
pernyataan SYS3. Nilai Median dari SYS3 sebesar 4 diartikan bahwa nilai Median 
tersebut merupakan nilai tengah dari jawaban SYS3 setelah diurutkan. Nilai yang 
sering muncul (modus) pada pernyataan SYS3 adalah 4. Untuk nilai standar 
deviasi menghasilkan sebesar 0,83991 yang mengartikan bahwa nilai standar 
deviasi merupakan nilai jarak persebaran antara satu nilai (jawaban responden) 
dengan nilai rata-rata pernyataan SYS3. Selanjutnya nilai varians menghasilkan 
nilai sebesar 0,705 yang mengartikan bahwa nilai varians merupakan nilai jarak 
persebaran antara satu nilai (jawaban responden) dengan satu nilai (jawaban 
reponden) lainnya. 
Untuk pernyataan keempat, yaitu SYS4 memiliki nilai Mean sebesar 3,6800 
yang mengartikan bahwa nilai Mean tersebut adalah nilai rata-rata dari jawaban 
pernyataan SYS4. Nilai Median dari SYS4 sebesar 4 diartikan bahwa nilai Median 
tersebut merupakan nilai tengah dari jawaban SYS4 setelah diurutkan. Nilai yang 
sering muncul (modus) pada pernyataan SYS4 adalah 4. Untuk nilai standar 
deviasi menghasilkan sebesar 0,95219 yang mengartikan bahwa nilai standar 
deviasi merupakan nilai jarak persebaran antara satu nilai (jawaban responden) 
dengan nilai rata-rata pernyataan SYS4. Selanjutnya nilai varians menghasilkan 
nilai sebesar 0,907 yang mengartikan bahwa nilai varians merupakan nilai jarak 
persebaran antara satu nilai (jawaban responden) dengan satu nilai (jawaban 
reponden) lainnya. 
Untuk pernyataan kelima, yaitu SYS5 memiliki nilai Mean sebesar 4,0800 yang 
mengartikan bahwa nilai Mean tersebut adalah nilai rata-rata dari jawaban 
pernyataan SYS5. Nilai Median dari SYS5 sebesar 4 diartikan bahwa nilai Median 
tersebut merupakan nilai tengah dari jawaban SYS5 setelah diurutkan. Nilai yang 
sering muncul (modus) pada pernyataan SYS5 adalah 4. Untuk nilai standar 
deviasi menghasilkan sebesar 0,81253 yang mengartikan bahwa nilai standar 
deviasi merupakan nilai jarak persebaran antara satu nilai (jawaban responden) 
dengan nilai rata-rata pernyataan SYS5. Selanjutnya nilai varians menghasilkan 
nilai sebesar 0,660 yang mengartikan bahwa nilai varians merupakan nilai jarak 
persebaran antara satu nilai (jawaban responden) dengan satu nilai (jawaban 
reponden) lainnya. 
Untuk pernyataan keenam, yaitu SYS6 memiliki nilai Mean sebesar 4,1400 
yang mengartikan bahwa nilai Mean tersebut adalah nilai rata-rata dari jawaban 
pernyataan SYS6. Nilai Median dari SYS6 sebesar 4 diartikan bahwa nilai Median 
tersebut merupakan nilai tengah dari jawaban SYS6 setelah diurutkan. Nilai yang 
sering muncul (modus) pada pernyataan SYS6 adalah 4. Untuk nilai standar 
deviasi menghasilkan sebesar 0,68195 yang mengartikan bahwa nilai standar 
deviasi merupakan nilai jarak persebaran antara satu nilai (jawaban responden) 




nilai sebesar 0,465 yang mengartikan bahwa nilai varians merupakan nilai jarak 
persebaran antara satu nilai (jawaban responden) dengan satu nilai (jawaban 
reponden) lainnya. 
Untuk pernyataan ketujuh, yaitu SYS7 memiliki nilai Mean sebesar 3,9700 
yang mengartikan bahwa nilai Mean tersebut adalah nilai rata-rata dari jawaban 
pernyataan SYS7. Nilai Median dari SYS7 sebesar 4 diartikan bahwa nilai Median 
tersebut merupakan nilai tengah dari jawaban SYS7 setelah diurutkan. Nilai yang 
sering muncul (modus) pada pernyataan SYS7 adalah 4. Untuk nilai standar 
deviasi menghasilkan sebesar 0,97913 yang mengartikan bahwa nilai standar 
deviasi merupakan nilai jarak persebaran antara satu nilai (jawaban responden) 
dengan nilai rata-rata pernyataan SYS7. Selanjutnya nilai varians menghasilkan 
nilai sebesar 0,959 yang mengartikan bahwa nilai varians merupakan nilai jarak 
persebaran antara satu nilai (jawaban responden) dengan satu nilai (jawaban 
reponden) lainnya.  
Pada setiap indikator juga dihitung nilai mean masing-masing. Indikator the 
correct technical functioning of the site mendapatkan nilai mean sebesar 4,25. 
Indikator reliable and accurate mendapatkan nilai mean sebesar 4,75. Indikator 
responds to request mendapatkan nilai mean sebesar 4,25. Indikator always 
available for business mendapatkan nilai mean sebesar 3,97.  Beserta nilai mean 
untuk variabel system availability yang didapatkan sebesar 3,96. 
Tabel 4.14 Nilai System Availability 
Variabel Indikator Persentase (%) Kategori 
System Availability 
The correct technical 
functioning of the site 
85% Sangat Kuat 
Reliable and Accurate 95% Sangat Kuat 
Responds to Request 85% Sangat Kuat 
Always Available for Business 79,4% Kuat 
Nilai System Availability 79,2% Kuat 
 
Pada tabel diatas menunjukkan bahwa indikator the the correct technical 
functioning of the site memiliki persentase 85%, yang diartikan sebagai kategori 
yang sangat kuat. Indikator reliable and accurate oleh pelanggan memiliki 
persentase sebesar 95% yang berarti mendapatkan kategori yang sangat kuat. 
Indikator the extent to responds to request mendapatkan nilai sebesar 85% 
dengan kategori yang kuat. Indikator always available for business mendapatkan 
nilai persentase sebesar 79,4% dengan kategori kuat. Persentase yang 






Tabel 4.15 Statistik Deskriptif Privacy 








4 4 0,89505 0,801 






4 4 0,93046 0,866 
PRI4 3,91 4 4 0,73985 0,547 
The degree 
to which 




4 4 0,92436 0,854 
PRI6 2,85 3 3 0,98874 0,997 
Mean Privacy 3,6      
 
Penjelasan untuk tabel statistik deskriptif privacy adalah sebagai berikut. 
Variabel privacy memiliki enam pernyataan yang masing-masing dihitung Mean, 
Median, Modus, Standar Deviasi, dan Varians. Untuk pernyataan pertama, yaitu 
PRI1 memiliki nilai Mean sebesar 3,8700 yang diartikan bahwa nilai Mean 
tersebut merupakan nilai rata-rata yang dimiliki oleh pernyataan PRI1. Pada nilai 
median menghasilkan nilai 4, yang diartikan bahwa nilai median tersebut 
merupakan nilai tengah dari jawaban pada pernytaan PRI1 setelah diurutkan. 
Nilai yang sering muncul pada jawaban PRI1 adalah nilai 4. Nilai standar deviasi 
dari PRI1 adalah sebesar 0,89505 yang mengartikan bahwa nilai standar deviasi 
tersebut merupakan nilai jarak persebaran antara nilai (jawaban responden) 
dengan nilai rata-rata dari pernyataan PRI1. Selanjutnya nilai varians merupakan 
nlai jarak persebaran antara satu nilai (jawaban responden) dengan satu nilai 
(jawaban responden) lainnya dengan nilai sebesar 0,801.  
Untuk pernyataan kedua, yaitu PRI2 memiliki nilai Mean sebesar 3,5800 yang 
diartikan bahwa nilai Mean tersebut merupakan nilai rata-rata yang dimiliki oleh 
pernyataan PRI2. Pada nilai median menghasilkan nilai 4, yang diartikan bahwa 
nilai median tersebut merupakan nilai tengah dari jawaban pada pernytaan PRI2 
setelah diurutkan. Nilai yang sering muncul pada jawaban PRI2 adalah nilai 4. 
Nilai standar deviasi dari PRI2 adalah sebesar 1,02671 yang mengartikan bahwa 
nilai standar deviasi tersebut merupakan nilai jarak persebaran antara nilai 
(jawaban responden) dengan nilai rata-rata dari pernyataan PRI2. Selanjutnya 
nilai varians merupakan nlai jarak persebaran antara satu nilai (jawaban 
responden) dengan satu nilai (jawaban responden) lainnya dengan nilai sebesar 
1,054. 
Untuk pernyataan ketiga, yaitu PRI3 memiliki nilai Mean sebesar 3,7700 yang 
diartikan bahwa nilai Mean tersebut merupakan nilai rata-rata yang dimiliki oleh 
pernyataan PRI3. Pada nilai median menghasilkan nilai 4, yang diartikan bahwa 
nilai median tersebut merupakan nilai tengah dari jawaban pada pernytaan PRI3 




Nilai standar deviasi dari PRI3 adalah sebesar 0,93046 yang mengartikan bahwa 
nilai standar deviasi tersebut merupakan nilai jarak persebaran antara nilai 
(jawaban responden) dengan nilai rata-rata dari pernyataan PRI3. Selanjutnya 
nilai varians merupakan nlai jarak persebaran antara satu nilai (jawaban 
responden) dengan satu nilai (jawaban responden) lainnya dengan nilai sebesar 
0,866. 
Untuk pernyataan keempat, yaitu PRI4 memiliki nilai Mean sebesar 3,9100 
yang diartikan bahwa nilai Mean tersebut merupakan nilai rata-rata yang dimiliki 
oleh pernyataan PRI4. Pada nilai median menghasilkan nilai 4, yang diartikan 
bahwa nilai median tersebut merupakan nilai tengah dari jawaban pada 
pernytaan PRI4 setelah diurutkan. Nilai yang sering muncul pada jawaban PRI4 
adalah nilai 4. Nilai standar deviasi dari PRI4 adalah sebesar 0,73985 yang 
mengartikan bahwa nilai standar deviasi tersebut merupakan nilai jarak 
persebaran antara nilai (jawaban responden) dengan nilai rata-rata dari 
pernyataan PRI4. Selanjutnya nilai varians merupakan nlai jarak persebaran 
antara satu nilai (jawaban responden) dengan satu nilai (jawaban responden) 
lainnya dengan nilai sebesar 0,547. 
Untuk pernyataan kelima, yaitu PRI5 memiliki nilai Mean sebesar 3,7100 yang 
diartikan bahwa nilai Mean tersebut merupakan nilai rata-rata yang dimiliki oleh 
pernyataan PRI5. Pada nilai median menghasilkan nilai 4, yang diartikan bahwa 
nilai median tersebut merupakan nilai tengah dari jawaban pada pernytaan PRI5 
setelah diurutkan. Nilai yang sering muncul pada jawaban PRI5 adalah nilai 4. 
Nilai standar deviasi dari PRI5 adalah sebesar 0,92436 yang mengartikan bahwa 
nilai standar deviasi tersebut merupakan nilai jarak persebaran antara nilai 
(jawaban responden) dengan nilai rata-rata dari pernyataan PRI5. Selanjutnya 
nilai varians merupakan nlai jarak persebaran antara satu nilai (jawaban 
responden) dengan satu nilai (jawaban responden) lainnya dengan nilai sebesar 
0,854. 
Untuk pernyataan keenam, yaitu PRI6 memiliki nilai Mean sebesar 2,8500 
yang diartikan bahwa nilai Mean tersebut merupakan nilai rata-rata yang dimiliki 
oleh pernyataan PRI6. Pada nilai median menghasilkan nilai 3, yang diartikan 
bahwa nilai median tersebut merupakan nilai tengah dari jawaban pada 
pernytaan PRI6 setelah diurutkan. Nilai yang sering muncul pada jawaban PRI6 
adalah nilai 3. Nilai standar deviasi dari PRI6 adalah sebesar 0,99874 yang 
mengartikan bahwa nilai standar deviasi tersebut merupakan nilai jarak 
persebaran antara nilai (jawaban responden) dengan nilai rata-rata dari 
pernyataan PRI6. Selanjutnya nilai varians merupakan nilai jarak persebaran 
antara satu nilai (jawaban responden) dengan satu nilai (jawaban responden) 
lainnya dengan nilai sebesar 0,997.  
Pada setiap indikator juga dihitung nilai mean masing-masing. Indikator 
information privacy mendapatkan nilai mean sebesar 4,5. Indikator observance 
of people’s privacy mendapatkan nilai mean sebesar 4,25. Indikator the degree to 
which the site is safe mendapatkan nilai mean sebesar 3,75.  Beserta nilai mean 




Tabel 4.16 Nilai Privacy 
Variabel Indikator Persentase (%) Kategori 
Privacy 
Information Privacy 90% Sangat Kuat 
Observance of 
People’s privacy 
85% Sangat Kuat 
The degree to which 
the site is safe 
75% Kuat 
Nilai Privacy  72% Kuat 
 
Pada tabel diatas menunjukkan bahwa indikator information privacy memiliki 
persentase 90%, yang diartikan sebagai kategori yang sangat kuat. Indikator 
observance of people’s privacy oleh pelanggan memiliki persentase sebesar 85% 
yang berarti mendapatkan kategori yang sangat kuat. Indikator the degree to 
which the site is safe mendapatkan nilai sebesar 75% dengan kategori yang kuat. 
Persentase yang didapatkan untuk variabel system availability sebesar 72% 
dengan kategori kuat. 













3 3 0,90448 0,818 






3,5 3 0,94730 0,897 





4 3 0,96792 0,937 
RES6 3,40 3 3 0,92113 0,848 
The ability to 
get help if 





4 4 0,87709 0,769 
RES8 3,84 4 4 0,89578 0,802 
Mean Responsiveness 3,64      
 
Penjelasan untuk tabel statistik deksriptif responsiveness adalah sebagai 
berikut. Pada variabel responsiveness memiliki delapan pernyataan. Untuk 
pernyataan pertama, yaitu RES1. Nilai Mean yang didapatkan sebesar 3,5100 
yang mengartikan nilai Mean tersebut merupakan nilai rata-rata dari pernyataan 
RES1. Nilai median untuk menjelaskan nilai tengah yang didapatkan dari 
pernyataan RES1 dengan nilai sebesar 3. Nilai yang sering muncul (modus) pada 
pernyataan RES1 adalah 3. Nilai standar deviasi pada pernyataan RES1 sebesar 




nilai jawaban responden) dengan nilai rata-rata pernyataan RES1. Nilai Varians 
mendapatkan nilai sebesar 0,818 diartikan nilai varians tersebut merupakan jarak 
persebaran antara jarak satu nilai (jawaban responden) dengan satu nilai 
(jawaban responden) lainnya.  
Untuk pernyataan kedua, yaitu RES2. Nilai Mean yang didapatkan sebesar 
3,5700 yang mengartikan nilai Mean tersebut merupakan nilai rata-rata dari 
pernyataan RES2. Nilai median untuk menjelaskan nilai tengah yang didapatkan 
dari pernyataan RES2 dengan nilai sebesar 4. Nilai yang sering muncul (modus) 
pada pernyataan RES2 adalah 4. Nilai standar deviasi pada pernyataan RES2 
sebesar 0,94554 diartikan nilai standar deviasi adalah jarak persebaran antara 
jarak satu nilai jawaban responden) dengan nilai rata-rata pernyataan RES2. Nilai 
Varians mendapatkan nilai sebesar 0,894 diartikan nilai varians tersebut 
merupakan jarak persebaran antara jarak satu nilai (jawaban responden) dengan 
satu nilai (jawaban responden) lainnya. 
Untuk pernyataan ketiga, yaitu RES3. Nilai Mean yang didapatkan sebesar 
3,5400 yang mengartikan nilai Mean tersebut merupakan nilai rata-rata dari 
pernyataan RES3. Nilai median untuk menjelaskan nilai tengah yang didapatkan 
dari pernyataan RES3 dengan nilai sebesar 3.5. Nilai yang sering muncul (modus) 
pada pernyataan RES3 adalah 3. Nilai standar deviasi pada pernyataan RES3 
sebesar 0,94730 diartikan nilai standar deviasi adalah jarak persebaran antara 
jarak satu nilai jawaban responden) dengan nilai rata-rata pernyataan RES3. Nilai 
Varians mendapatkan nilai sebesar 0,897 diartikan nilai varians tersebut 
merupakan jarak persebaran antara jarak satu nilai (jawaban responden) dengan 
satu nilai (jawaban responden) lainnya. 
Untuk pernyataan keempat, yaitu RES4. Nilai Mean yang didapatkan sebesar 
3,7500 yang mengartikan nilai Mean tersebut merupakan nilai rata-rata dari 
pernyataan RES4. Nilai median untuk menjelaskan nilai tengah yang didapatkan 
dari pernyataan RES4 dengan nilai sebesar 4. Nilai yang sering muncul (modus) 
pada pernyataan RES4 adalah 4. Nilai standar deviasi pada pernyataan RES4 
sebesar 1,00880 diartikan nilai standar deviasi adalah jarak persebaran antara 
jarak satu nilai jawaban responden) dengan nilai rata-rata pernyataan RES4. Nilai 
Varians mendapatkan nilai sebesar 1,018 diartikan nilai varians tersebut 
merupakan jarak persebaran antara jarak satu nilai (jawaban responden) dengan 
satu nilai (jawaban responden) lainnya. 
Untuk pernyataan kelima, yaitu RES5. Nilai Mean yang didapatkan sebesar 
3,8500 yang mengartikan nilai Mean tersebut merupakan nilai rata-rata dari 
pernyataan RES5. Nilai median untuk menjelaskan nilai tengah yang didapatkan 
dari pernyataan RES5 dengan nilai sebesar 4. Nilai yang sering muncul (modus) 
pada pernyataan RES5 adalah 3. Nilai standar deviasi pada pernyataan RES5 
sebesar 0,96792 diartikan nilai standar deviasi adalah jarak persebaran antara 
jarak satu nilai jawaban responden) dengan nilai rata-rata pernyataan RES5. Nilai 
Varians mendapatkan nilai sebesar 0,937 diartikan nilai varians tersebut 
merupakan jarak persebaran antara jarak satu nilai (jawaban responden) dengan 




Untuk pernyataan keenam, yaitu RES6. Nilai Mean yang didapatkan sebesar 
3,4000 yang mengartikan nilai Mean tersebut merupakan nilai rata-rata dari 
pernyataan RES6. Nilai median untuk menjelaskan nilai tengah yang didapatkan 
dari pernyataan RES6 dengan nilai sebesar 3. Nilai yang sering muncul (modus) 
pada pernyataan RES6 adalah 3. Nilai standar deviasi pada pernyataan RES6 
sebesar 0,92113 diartikan nilai standar deviasi adalah jarak persebaran antara 
jarak satu nilai jawaban responden) dengan nilai rata-rata pernyataan RES6. Nilai 
Varians mendapatkan nilai sebesar 0,848 diartikan nilai varians tersebut 
merupakan jarak persebaran antara jarak satu nilai (jawaban responden) dengan 
satu nilai (jawaban responden) lainnya. 
Untuk pernyataan ketujuh, yaitu RES7. Nilai Mean yang didapatkan sebesar 
3,7200 yang mengartikan nilai Mean tersebut merupakan nilai rata-rata dari 
pernyataan RES7. Nilai median untuk menjelaskan nilai tengah yang didapatkan 
dari pernyataan RES7 dengan nilai sebesar 4. Nilai yang sering muncul (modus) 
pada pernyataan RES7 adalah 4. Nilai standar deviasi pada pernyataan RES7 
sebesar 0,87709 diartikan nilai standar deviasi adalah jarak persebaran antara 
jarak satu nilai jawaban responden) dengan nilai rata-rata pernyataan RES7. Nilai 
Varians mendapatkan nilai sebesar 0,769 diartikan nilai varians tersebut 
merupakan jarak persebaran antara jarak satu nilai (jawaban responden) dengan 
satu nilai (jawaban responden) lainnya. 
Untuk pernyataan kedelapan, yaitu RES8. Nilai Mean yang didapatkan 
sebesar 3,8400 yang mengartikan nilai Mean tersebut merupakan nilai rata-rata 
dari pernyataan RES8. Nilai median untuk menjelaskan nilai tengah yang 
didapatkan dari pernyataan RES8 dengan nilai sebesar 4. Nilai yang sering 
muncul (modus) pada pernyataan RES8 adalah 4. Nilai standar deviasi pada 
pernyataan RES8 sebesar 0,89578 diartikan nilai standar deviasi adalah jarak 
persebaran antara jarak satu nilai jawaban responden) dengan nilai rata-rata 
pernyataan RES8. Nilai Varians mendapatkan nilai sebesar 0,802 diartikan nilai 
varians tersebut merupakan jarak persebaran antara jarak satu nilai (jawaban 
responden) dengan satu nilai (jawaban responden) lainnya.  
Pada setiap indikator juga dihitung nilai mean masing-masing. Indikator 
effective handling of problems mendapatkan nilai mean sebesar 3,5. Indikator 
returns through the site mendapatkan nilai mean sebesar 3,5. Indikator quick 
Response mendapatkan nilai mean sebesar 3,5. Indikator the ability to get help if 
there is a problem or question mendapatkan nilai mean sebesar 3,75.  Beserta 








Tabel 4.18 Nilai Responsiveness 
Variabel Indikator Persentase (%) Kategori 
Responsiveness 
Effective handling of 
problems 
70% Kuat 
Returns through the site 70% Kuat 
Quick Response 70% Kuat 
The ability to get help if there 
is a problem or question 
75% Kuat 
Nilai Responsiveness 72,8% Kuat 
 
Pada tabel diatas menunjukkan bahwa indikator effective handling of 
problems memiliki persentase 70%, yang diartikan sebagai kategori yang kuat. 
Indikator returns through the site oleh pelanggan memiliki persentase sebesar 
70% yang berarti mendapatkan kategori yang kuat. Indikator quick response 
mendapatkan nilai sebesar 70% dengan kategori yang kuat. Indikator the ability 
to get help if there is a problem or question mendapatkan nilai persentase 
sebesar 75% dengan kategori kuat. Persentase yang didapatkan untuk variabel 
system availability sebesar 72,8% dengan kategori kuat. 
Tabel 4.19 Statistik Deskriptif Compensation 
Indikator 











3 3 0,93523 0,875 
COM2 3,49 4 4 0,97954 0,959 
COM3 3,76 4 4 0,83024 0,689 
COM4 3,46 3 3 0,94730 0,897 
COM5 3,48 3 3 1,00985 1,020 
Nilai Compensation 69,8% Kategori Kuat    
 
Penjelasan berikut ini untuk tabel statistik deskriptif variabel compensation. 
Terdapat lima pernyataan pada variabel compensation. Pernyataan pertama, 
yaitu COM1 mendapatkan nilai Mean sebesar 3,2900 yang diartikan nilai Mean 
tersebut merupakan nilai rata-rata pada seluruh jawaban responden untuk 
pernyataan COM1. Selanjutnya nilai Median yang didapatkan adalah 3 diartikan 
nilai tersebut merupakan nilai tengah dari pernyataan COM1. Nilai Modus atau 
nilai yang sering muncul pada pernyataan COM1 adalah 3. Untuk nilai standar 
deviasi, yaitu nilai jarak persebaran satu nilai (jawaban responden) ke nilai rata-
rata pada pernyataan COM1 adalah 0,93523. Nilai varians yang merupakan nilai 
jarak persebaran dari satu nilai (jawaban reponden) dengan satu nilai (jawaban 




Pernyataan kedua, yaitu COM2 mendapatkan nilai Mean sebesar 3,4900 yang 
diartikan nilai Mean tersebut merupakan nilai rata-rata pada seluruh jawaban 
responden untuk pernyataan COM2. Selanjutnya nilai Median yang didapatkan 
adalah 4 diartikan nilai tersebut merupakan nilai tengah dari pernyataan COM2. 
Nilai Modus atau nilai yang sering muncul pada pernyataan COM2 adalah 4. 
Untuk nilai standar deviasi, yaitu nilai jarak persebaran satu nilai (jawaban 
responden) ke nilai rata-rata pada pernyataan COM2 adalah 0,97954. Nilai 
varians yang merupakan nilai jarak persebaran dari satu nilai (jawaban reponden) 
dengan satu nilai (jawaban reponden) lainnya dengan nilai 0,959. 
Pernyataan ketiga, yaitu COM3 mendapatkan nilai Mean sebesar 3,7600 yang 
diartikan nilai Mean tersebut merupakan nilai rata-rata pada seluruh jawaban 
responden untuk pernyataan COM3. Selanjutnya nilai Median yang didapatkan 
adalah 4 diartikan nilai tersebut merupakan nilai tengah dari pernyataan COM3. 
Nilai Modus atau nilai yang sering muncul pada pernyataan COM3 adalah 4. 
Untuk nilai standar deviasi, yaitu nilai jarak persebaran satu nilai (jawaban 
responden) ke nilai rata-rata pada pernyataan COM3 adalah 0,83024. Nilai 
varians yang merupakan nilai jarak persebaran dari satu nilai (jawaban reponden) 
dengan satu nilai (jawaban reponden) lainnya dengan nilai 0,689. 
Pernyataan keempat, yaitu COM4 mendapatkan nilai Mean sebesar 3,4600 
yang diartikan nilai Mean tersebut merupakan nilai rata-rata pada seluruh 
jawaban responden untuk pernyataan COM4. Selanjutnya nilai Median yang 
didapatkan adalah 3 diartikan nilai tersebut merupakan nilai tengah dari 
pernyataan COM4. Nilai Modus atau nilai yang sering muncul pada pernyataan 
COM4 adalah 3. Untuk nilai standar deviasi, yaitu nilai jarak persebaran satu nilai 
(jawaban responden) ke nilai rata-rata pada pernyataan COM4 adalah 0,94730. 
Nilai varians yang merupakan nilai jarak persebaran dari satu nilai (jawaban 
reponden) dengan satu nilai (jawaban reponden) lainnya dengan nilai 0,897. 
Pernyataan kelima, yaitu COM5 mendapatkan nilai Mean sebesar 3,4800 
yang diartikan nilai Mean tersebut merupakan nilai rata-rata pada seluruh 
jawaban responden untuk pernyataan COM5. Selanjutnya nilai Median yang 
didapatkan adalah 3 diartikan nilai tersebut merupakan nilai tengah dari 
pernyataan COM5. Nilai Modus atau nilai yang sering muncul pada pernyataan 
COM5 adalah 3. Untuk nilai standar deviasi, yaitu nilai jarak persebaran satu nilai 
(jawaban responden) ke nilai rata-rata pada pernyataan COM5 adalah 1,00985. 
Nilai varians yang merupakan nilai jarak persebaran dari satu nilai (jawaban 
reponden) dengan satu nilai (jawaban reponden) lainnya dengan nilai 1,020.  
Nilai mean untuk indikator the degree which the site compensates customers 
for problems dari keseluruhan pernyataan mendapatkan nilai mean 3,49. Nilai 
variabel compensation yang didapatkan dari mean senilai 69,8% yang 






















4 4 0,80873 0,654 
CON2 4,10 4 5 0,92660 0,859 
CON3 3,94 4 4 0,91916 0,845 





3,5 3 1,00985 1,020 
CON5 3,99 4 4 0,83479 0,697 
Mean Contact  3,9      
 
Pada tabel statistik deskriptif contact adalah tabel yang mendeskripsikan data 
dari variabel contact. Variabel contact ini memiliki lima pernyataan yang masing-
masing dihitung Mean, Median, Modus, Standar Deviasi, dan Varians. Untuk 
pernyataan pertama, yaitu CON1 mendapatkan nilai Mean sebesar 4,1500 yang 
dapat dijelaskan bahwa nilai rata-ratanya dari seluruh jawaban dari pernyataan 
CON1 sebesar nilai Mean tersebut. Nilai Median yang didapatkan dari 
pernyataan CON1 sebesar 4, yang diartikan bahwa nilai tengah dari pernyataan 
CON1 adalah 4. Selanjutnya nilai yang sering muncul pada jawaban reponden 
dipernyataan CON1 adalah 4. Standar deviasi pernyataan CON1 menghasilkan 
0,80873, diartikan nilai jarak persebaran satu nilai (jawaban responden) dengan 
nilai rata-rata dari pernyataan CON1 adalah 0,80873. Nilai varians yang 
didapatkan adalah 0,654 diartikan nilai jarak persebaran antara satu nilai 
(jawaban responden) dengan satu nilai (jawaban reponden) lainnya.  
Untuk pernyataan kedua, yaitu CON2 mendapatkan nilai Mean sebesar 
4,1000 yang dapat dijelaskan bahwa nilai rata-ratanya dari seluruh jawaban dari 
pernyataan CON2 sebesar nilai Mean tersebut. Nilai Median yang didapatkan 
dari pernyataan CON2 sebesar 4, yang diartikan bahwa nilai tengah dari 
pernyataan CON2 adalah 4. Selanjutnya nilai yang sering muncul pada jawaban 
reponden dipernyataan CON2 adalah 5. Standar deviasi pernyataan CON2 
menghasilkan 0,92660, diartikan nilai jarak persebaran satu nilai (jawaban 
responden) dengan nilai rata-rata dari pernyataan CON2 adalah 0,92660. Nilai 
varians yang didapatkan adalah 0,859 diartikan nilai jarak persebaran antara satu 
nilai (jawaban responden) dengan satu nilai (jawaban reponden) lainnya. 
Untuk pernyataan ketiga, yaitu CON3 mendapatkan nilai Mean sebesar 
3,9400 yang dapat dijelaskan bahwa nilai rata-ratanya dari seluruh jawaban dari 
pernyataan CON3 sebesar nilai Mean tersebut. Nilai Median yang didapatkan 
dari pernyataan CON3 sebesar 4, yang diartikan bahwa nilai tengah dari 
pernyataan CON3 adalah 4. Selanjutnya nilai yang sering muncul pada jawaban 




menghasilkan 0,91916, diartikan nilai jarak persebaran satu nilai (jawaban 
responden) dengan nilai rata-rata dari pernyataan CON3 adalah 0,91916. Nilai 
varians yang didapatkan adalah 0,845 diartikan nilai jarak persebaran antara satu 
nilai (jawaban responden) dengan satu nilai (jawaban reponden) lainnya. 
Untuk pernyataan keempat, yaitu CON4 mendapatkan nilai Mean sebesar 
3,4800 yang dapat dijelaskan bahwa nilai rata-ratanya dari seluruh jawaban dari 
pernyataan CON4 sebesar nilai Mean tersebut. Nilai Median yang didapatkan 
dari pernyataan CON4 sebesar 3.5, yang diartikan bahwa nilai tengah dari 
pernyataan CON4 adalah 3.5. Selanjutnya nilai yang sering muncul pada jawaban 
reponden dipernyataan CON4 adalah 3. Standar deviasi pernyataan CON4 
menghasilkan 1,00985, diartikan nilai jarak persebaran satu nilai (jawaban 
responden) dengan nilai rata-rata dari pernyataan CON4 adalah 1,00985. Nilai 
varians yang didapatkan adalah 1,020 diartikan nilai jarak persebaran antara satu 
nilai (jawaban responden) dengan satu nilai (jawaban reponden) lainnya. 
Untuk pernyataan kelima, yaitu CON5 mendapatkan nilai Mean sebesar 
3,9900 yang dapat dijelaskan bahwa nilai rata-ratanya dari seluruh jawaban dari 
pernyataan CON5 sebesar nilai Mean tersebut. Nilai Median yang didapatkan 
dari pernyataan CON5 sebesar 4, yang diartikan bahwa nilai tengah dari 
pernyataan CON5 adalah 4. Selanjutnya nilai yang sering muncul pada jawaban 
reponden dipernyataan CON5 adalah 4. Standar deviasi pernyataan CON5 
menghasilkan 0,83479, diartikan nilai jarak persebaran satu nilai (jawaban 
responden) dengan nilai rata-rata dari pernyataan CON5 adalah 0,83479. Nilai 
varians yang didapatkan adalah 0,697 diartikan nilai jarak persebaran antara satu 
nilai (jawaban responden) dengan satu nilai (jawaban reponden) lainnya.  
Pada setiap indikator juga dihitung nilai mean masing-masing. Indikator the 
availability of assistance through telephone or online representative 
mendapatkan nilai mean sebesar 4,06. Indikator to reach the company when 
needed mendapatkan nilai mean sebesar 3,73. Beserta nilai mean untuk variabel 
responsiveness yang didapatkan sebesar 3,93. 
Tabel 4.21 Nilai Contact 
Variabel Indikator Persentase (%) Kategori 
Contact 
The availability of 
assistance through 
telephone or online 
representative 
81,2% Sangat Kuat 
To reach the company 
when needed 
74,6% Kuat 
Nilai Contact  78,6% Kuat 
 
Pada tabel diatas menunjukkan bahwa indikator the availability of assistance 
through telephone or online representative memiliki persentase 81,2%, yang 




when needed oleh pelanggan memiliki persentase sebesar 74,6% yang berarti 
mendapatkan kategori yang kuat. Persentase yang didapatkan untuk variabel 
contact sebesar 78,6% dengan kategori kuat. 
Tabel 4.22 Nilai Before Sales Service dan After Sales Service 
Skala Mean Persentase (%) Kategori 
Before Sales Service 
(E-S-QUAL) 
3,73 74,6% Kuat 
After Sales Service 
(E-RecS-QUAL) 
3,68 73,6% Kuat 
 
 Pada tabel diatas menjelaskan mean beserta kategori dari Before Sales 
Service dan After Sales Service. Before Sales Service mendapatkan nilai mean 
sebesar 3,73 dengan hasil persentase sebesar 74,6% yang dapat dikategorikan 
sebagai kategori yang kuat. After Sales Service mendapatkan nilai mean sebesar 
3,68 dengan hasil persentase sebesar 74,6% yang juga dapat dikategorikan 
sebagai kategori yang kuat. 
4.5 Efficiency 
Pada hasil analisis regresi sederhana pada variabel Efficiency menghasilkan 
nilai signifikansi dan nilai koefisien regresi untuk dimasukkan ke dalam 
persamaan regresi sederhana. Hasil signifikansi yang kurang dari 0.05 dapat 
dikatakan terdapat hubungan yang signifikan terhadap satisfaction. Berikut 
adalah hasil regresi variabel efficiency. Terdapat hipotesis yang akan digunakan. 
H0 : Efficiency tidak memiliki pengaruh secara parsial terhadap Satisfaction 
(kepuasan pelanggan) 
H1 : Efficiency memiliki pengaruh secara parsial terhadap Satisfaction 
(kepuasan pelanggan) 
Tabel 4.23 Hasil Regresi Efficiency 
Sig. Konstanta Koefisien Regresi (B) R Square 
0,000 8,744 0,600 0,374 
Variabel Dependen : Satisfaction 
 
Pada tabel diatas dapat dijelaskan bahwa nilai signifikan sebesar 0.000, yang 
sebelumnya sudah dijelaskan bahwa sig. < 0.05 maka H0 dapat ditolak. Sehingga 
untuk H0 pada hasil regresi variabel efficiency dapat disimpulkan bahwa terdapat 
hubungan dengan satisfaction. Koefisien regresi yang didapatkan sebesar 0.600. 
R Square yang didapatkan adalah 0.374 diartikan bahwa pengaruh peningkatan 




= 62.6%) dipengaruhi oleh variabel lain. Berikut adalah persamaan regresi 
sederhana. 
Y’ = 8,744 + 0,600 Efficiency (4.1) 
Penjelasan dari persamaan diatas adalah, pertama jika semua variabel 
independen bersifat konstan, maka skala kepuasan pelanggan E-Commerce XYZ 
adalah sebesar 8,744. Kedua koefisien regresi variabel efficiency sebesar 0,600 
bernilai positif, yang mengartikan bahwa setiap penambahan 1 skala kepuasan 
pelanggan E-Commerce XYZ terhadap variabel efficiency, maka skala kepuasan 
pelanggan E-Commerce XYZ terhadap layanan pada efficiency akan bertambah 
sebesar 0,600.  
4.6 Fulfillment 
Pada hasil analisis Uji Rank Spearman pada variabel Fulfillment menghasilkan 
nilai signifikansi dan nilai koefisien korelasi untuk dijadikan penunjuk kebenaran 
dari hipotesis. Hasil signifikansi yang kurang dari 0,05 dapat dikatakan terdapat 
hubungan yang signifikan terhadap satisfaction. Berikut adalah hasil uji Rank 
Spearman variabel fulfillment.Terdapat hipotesis yang digunakan. 
H0 : Fulfillment tidak memiliki pengaruh secara parsial terhadap Satisfaction 
(kepuasan pelanggan) 
H1 : Fulfillment tidak memiliki pengaruh secara parsial terhadap Satisfaction 
(kepuasan pelanggan) 
Tabel 4.24 Hasil Uji Rank Spearman Fulfillment 
Sig. Koefisien Korelasi R Square 
0,000 0.721 0.519 
 
Pada tabel diatas dapat dijelaskan bahwa nilai signifikan sebesar 0,000, yang 
sebelumnya sudah dijelaskan bahwa sig. < 0.05 maka H0 dapat ditolak. Sehingga 
untuk H0 pada hasil uji Rank Spearman variabel fulfillment dapat disimpulkan 
bahwa terdapat hubungan dengan satisfaction. Koefisien korelasi sebesar 0.721 
yang dapat diartikan bahwa memiliki hubungan atau korelasi yang kuat, kategori 
sudah dijelaskan pada tabel 3.4. Nilai R Square pad fulfillment mendapatkan nilai 
sebesar 0.519, yang dapat diartikan bahwa pengaruh peningkatan fulfillment 
terhadap satisfaction akan mendapatkan kenaikan sebesar 51,9%. 
4.7 System Availability 
Pada hasil analisis Uji Rank Spearman pada variabel System Availability 
menghasilkan nilai signifikansi dan nilai koefisien korelasi untuk dijadikan 
penunjuk kebenaran dari hipotesis. Hasil signifikansi yang kurang dari 0.05 dapat 
dikatakan terdapat hubungan yang signifikan terhadap satisfaction. Berikut 





H0 : System Availability tidak memiliki pengaruh secara parsial terhadap 
Satisfaction (kepuasan pelanggan) 
H1 : System Availability tidak memiliki pengaruh secara parsial terhadap 
Satisfaction (kepuasan pelanggan) 
Tabel 4.25 Hasil Uji Rank Spearman System Availability 
Sig. Koefisien Korelasi R Square 
0,000 0,614 0.376 
 
Pada tabel diatas dapat dijelaskan bahwa nilai signifikan sebesar 0,000, yang 
sebelumnya sudah dijelaskan bahwa sig. < 0,05 maka H0 dapat ditolak. Sehingga 
untuk H0 pada hasil uji Rank Spearman variabel system availability dapat 
disimpulkan bahwa terdapat hubungan dengan satisfaction. Koefisien korelasi 
variabel mendapatkan nilai sebesar 0,614, dapat diartikan variabel system 
availability memiliki hubungan atau korelasi pada variabel satisfaction yang kuat, 
kategori sudah dijelaskan pada tabel 3.4. Nilai R Square yang didapatkan pada 
system availability sebesar 0,376, dapat diartikan bahwa pengaruh peningkatan 
system availability terhadap satisfaction akan mendapatkan kenaikan sebesar 
37.6%. 
4.8 Privacy 
Pada hasil analisis regresi sederhana pada variabel Privacy menghasilkan nilai 
signifikansi dan nilai koefisien regresi untuk dimasukkan ke dalam persamaan 
regresi sederhana. Hasil signifikansi yang kurang dari 0,05 dapat dikatakan 
terdapat hubungan yang signifikan terhadap satisfaction. Berikut adalah hasil 
regresi variabel privacy. Terdapat hipotesis yang digunakan. 
H0 : Privacy tidak memiliki pengaruh secara parsial terhadap Satisfaction 
(kepuasan pelanggan) 
H1 : Privacy tidak memiliki pengaruh secara parsial terhadap Satisfaction 
(kepuasan pelanggan) 
Tabel 4.26 Hasil Regresi Privacy 
Sig. Konstanta Koefisien Regresi (B) R Square 
0,000 13,613 0,773 0,442 
Variabel Dependen : Satisfaction 
 
Pada tabel diatas dapat dijelaskan bahwa nilai signifikan sebesar 0,000, yang 
sebelumnya sudah dijelaskan bahwa sig. < 0,05 maka H0 dapat ditolak. Sehingga 
untuk H0 pada hasil regresi variabel privacy dapat disimpulkan bahwa terdapat 
hubungan dengan satisfaction. Koefisien regresi yang didapatkan sebesar 0,773. 
R Square atau koefisien determinasi yang didapatkan adalah 0,442 diartikan 




sedangkan sisanya (100% - 44,2% = 55,8%) dipengaruhi oleh variabel lain. Berikut 
adalah persamaan regresi sederhana. 
Y’ = 13,613 + 0,773 Privacy (4.4) 
Penjelasan dari persamaan diatas adalah, pertama jika semua variabel 
independen bersifat konstan, maka skala kepuasan pelanggan E-Commerce XYZ 
adalah sebesar 13,613. Kedua koefisien regresi variabel Privacy sebesar 0,773 
bernilai positif, yang mengartikan bahwa setiap penambahan 1 skala kepuasan 
pelanggan E-Commerce XYZ terhadap variabel Privacy, maka skala kepuasan 
pelanggan E-Commerce XYZ terhadap layanan pada Privacy akan bertambah 
sebesar 0,773. 
4.9 Responsiveness 
Pada hasil analisis regresi sederhana pada variabel Responsiveness 
menghasilkan nilai signifikansi dan nilai koefisien regresi untuk dimasukkan ke 
dalam persamaan regresi sederhana. Hasil signifikansi yang kurang dari 0,05 
dapat dikatakan terdapat hubungan yang signifikan terhadap satisfaction. 
Berikut adalah hasil regresi variabel responsiveness. Terdapat hipotesis yang 
digunakan. 
H0 : Responsiveness tidak memiliki pengaruh terhadap Satisfaction (kepuasan 
pelanggan) 
H1 : Responsiveness memiliki pengaruh terhadap Satisfaction (kepuasan 
pelanggan) 
Tabel 4.27 Hasil Regresi Responsiveness 
Sig. Konstanta Koefisien Regresi (B) R Square 
0,000 15,043 0,526 0,444 
Variabel Dependen : Satisfaction 
 
Pada tabel diatas dapat dijelaskan bahwa nilai signifikan sebesar 0,000, yang 
sebelumnya sudah dijelaskan bahwa sig. < 0,05 maka H0 dapat ditolak. Sehingga 
untuk H0 pada hasil regresi variabel responsiveness dapat disimpulkan bahwa 
terdapat hubungan dengan satisfaction. Koefisien regresi yang didapatkan 
sebesar 0.526. R Square yang didapatkan adalah 0,444 diartikan bahwa pengaruh 
peningkatan responsiveness terhadap satisfaction sebesar 44.4%, sedangkan 
sisanya (100% - 44.4% = 55.6%) dipengaruhi oleh variabel lain. Berikut adalah 
persamaan regresi sederhana. 
Y’ = 15,043 + 0,526 Responsiveness (4.5) 
Penjelasan dari persamaan diatas adalah, pertama jika semua variabel 
independen bersifat konstan, maka skala kepuasan pelanggan E-Commerce XYZ 
adalah sebesar 15,043. Kedua koefisien regresi variabel Responsiveness sebesar 




kepuasan pelanggan E-Commerce XYZ terhadap variabel Responsiveness, maka 
skala kepuasan pelanggan E-Commerce XYZ terhadap layanan pada 
Responsiveness akan bertambah sebesar 0,526. 
4.10 Compensation 
Pada hasil analisis regresi sederhana pada variabel Compensation 
menghasilkan nilai signifikansi dan nilai koefisien regresi untuk dimasukkan ke 
dalam persamaan regresi sederhana. Hasil signifikansi yang kurang dari 0,05 
dapat dikatakan terdapat hubungan yang signifikan terhadap satisfaction. 
Berikut adalah hasil regresi variabel compensation. Terdapat hipotesis yang 
digunakan. 
H0 : Compensation tidak memiliki pengaruh terhadap Satisfaction (kepuasan 
pelanggan) 
H1 : Compensation memiliki pengaruh terhadap Satisfaction (kepuasan 
pelanggan) 
Tabel 4.28 Hasil Regresi Compensation 
Sig. Konstanta Koefisien Regresi (B) R Square 
0,000 19,499 0,623 0,264 
Variabel Dependen : Satisfaction 
 
Pada tabel diatas dapat dijelaskan bahwa nilai signifikan sebesar 0,000, yang 
sebelumnya sudah dijelaskan bahwa sig. < 0,05 maka H0 dapat ditolak. Sehingga 
untuk H0 pada hasil regresi variabel compensation disimpulkan memiliki 
hubungan terhasap satisfaction. Koefisien regresi yang didapatkan sebesar 
0,623. R Square yang didapatkan adalah 0,264 diartikan bahwa pengaruh 
peningkatan compensation terhadap satisfaction sebesar 26,4%, sedangkan 
sisanya (100% - 26,4% = 73,6%) dipengaruhi oleh variabel lain. Berikut adalah 
persamaan regresi sederhana. 
Y’ = 19,499 + 0,623 Compensation (4.6) 
Penjelasan dari persamaan diatas adalah, pertama jika semua variabel 
independen bersifat konstan, maka skala kepuasan pelanggan E-Commerce XYZ 
adalah sebesar 19,499. Kedua koefisien regresi variabel Compensation sebesar 
0,623 bernilai positif, yang mengartikan bahwa setiap penambahan 1 skala 
kepuasan pelanggan E-Commerce XYZ terhadap variabel Compensation, maka 
skala kepuasan pelanggan E-Commerce XYZ terhadap layanan pada 
Compensation akan bertambah sebesar 0,623. 
4.11 Contact 
Pada hasil analisis regresi sederhana pada variabel Contact menghasilkan nilai 
signifikansi dan nilai koefisien regresi untuk dimasukkan ke dalam persamaan 




terdapat hubungan yang signifikan terhadap satisfaction. Berikut adalah hasil 
regresi variabel contact.Terdapat hipotesis yang digunakan. 
H0 : Contact tidak memiliki pengaruh terhadap Satisfaction (kepuasan 
pelanggan) 
H1 : Contact memiliki pengaruh terhadap Satisfaction (kepuasan pelanggan) 
Tabel 4.29 Hasil Regresi Contact 
Sig. Konstanta Koefisien Regresi (B) R Square 
0,000 15,153 0,775 0,319 
Variabel Dependen : Satisfaction 
 
Pada tabel diatas dapat dijelaskan bahwa nilai signifikan sebesar 0,000, yang 
sebelumnya sudah dijelaskan bahwa sig. < 0,05 maka H0 dapat ditolak. Sehingga 
untuk H0 pada hasil regresi variabel contact dapat disimpulkan bahwa terdapat 
hubungan dengan satisfaction. Koefisien regresi yang didapatkan sebesar 0,775. 
R Square yang didapatkan adalah 0,319 diartikan bahwa pengaruh peningkatan 
contact terhadap satisfaction sebesar 31,9%, sedangkan sisanya (100% - 31,9% = 
68,1%) dipengaruhi oleh variabel lain. Berikut adalah persamaan regresi 
sederhana. 
Y’ = 15,153 + 0,775 Contact (4.7) 
Penjelasan dari persamaan diatas adalah, pertama jika semua variabel 
independen bersifat konstan, maka skala kepuasan pelanggan E-Commerce XYZ 
adalah sebesar 15,153. Kedua koefisien regresi variabel Contact sebesar 0,775 
bernilai positif, yang mengartikan bahwa setiap penambahan 1 skala kepuasan 
pelanggan E-Commerce XYZ terhadap variabel Contact, maka skala kepuasan 
pelanggan E-Commerce XYZ terhadap layanan pada Contact akan bertambah 
sebesar 0,775. 
4.12 Before Sales Service 
Pada hasil analisis regresi berganda pada variabel Efficiency dan Privacy 
menghasilkan nilai signifikan yang berpengaruh secara bersama-sama dari 
beberapa variabel independen dengan variabel dependen, nilai koefisien regresi 
untuk dimasukkan ke dalam persamaan regresi sederhana, nilai F, nilai 
konstanta, dan R Square. Pada analisis ini terdapat hipotesis. 
H0 : Before Sales Service tidak memiliki pengaruh secara simultan terhadap 
Satisfaction (kepuasan pelanggan) 
H1 : Before Sales Service memiliki pengaruh secara simultan terhadap 



















Efficiency (X1) 0.302 
47.806 0.000 7.799 0,496 
Privacy (X2) 0.539 
 
Pada tabel diatas dapat dijelaskan bahwa nilai signifikan sebesar 0,000, yang 
sebelumnya sudah dijelaskan bahwa sig. < 0,05 maka H0 dapat diterima. 
Sehingga untuk H0 pada hasil regresi Before Sales Service dapat disimpulkan 
bahwa terdapat hubungan dengan satisfaction. Pada F hitung juga dapat 
mengetahui terdapat pengaruh yang terjadi, dimana kriteria terjadi pengaruh 
ketika F hitung > F tabel. Untuk mengetahu F tabel dengan rumus df = n-k-1, n 
adalah jumlah responden dan k adalah jumlah variabel independen. Maka 
didapatkan F tabel sebesar 3.09, sedangkan hasil dari F hitung sebesar 47.806, 
maka H0 ditolak. Koefisien Regresi dan konstanta digunakan untuk persamaan 
regresi linear berganda, Berikut persamaan regresi linear berganda. 
Selanjutnya nilai R Square yang didapatkan adalah 0.496 dapat diartikan 
bahwa pengaruh dua variabel independen yaitu efficiency dan privacy terhadap 
satisfaction sebesar 49.6%, sedangkan sisanya (100% - 49.6% = 50.4%) 
dipengaruhi oleh variabel lain. 
 
Yi = 7,799 + 0,302 Efficiency + 0,539 Privacy (4.8) 
 
Penjelasan dari persamaan diatas adalah, pertama jika semua variabel 
independen bersifat konstan, maka skala kepuasan pelanggan E-Commerce XYZ 
adalah sebesar 7,799. Kedua koefisien regresi variabel efficiency sebesar 0,302 
bernilai positif, yang mengartikan bahwa setiap penambahan 1 skala kepuasan 
pelanggan E-Commerce XYZ terhadap variabel efficiency, maka skala kepuasan 
pelanggan E-Commerce XYZ terhadap layanan Before Sales Service akan 
bertambah sebesar 0,302. Jika variabel lain dianggap konstan ketika variabel 
efficiency bertambah 1 poin, maka kepuasannya akan bertambah sebesar 0,302 
lebih puas. 
Ketiga pada koefisien regresi variabel privacy sebesar 0,539 bernilai positif 
yang mengartikan bahwa setiap penambahan 1 skala kepuasan pelanggan E-
Commerce XYZ terhadap variabel privacy, maka skala kepuasan terhadap layanan 
Before Sales Service akan bertambah sebesar 0,334. Jika variabel lain dianggap 
konstan ketika variabel privacy bertambah 1 poin, maka kepuasannya akan 




4.13 After Sales Service 
Pada hasil analisis regresi berganda pada variabel Responsiveness, 
Compensation, dan Contact menghasilkan nilai signifikan yang berpengaruh 
secara bersama-sama dari beberapa variabel independen dengan variabel 
dependen, nilai koefisien regresi untuk dimasukkan ke dalam persamaan regresi 
sederhana, nilai konstanta, dan R Square. Pada analisis ini terdapat hipotesis.  
H0 : After Sales Service tidak memiliki pengaruh secara simultan terhadap 
Satisfaction (kepuasan pelanggan) 
H1 : After Sales Service memiliki pengaruh secara simultan terhadap 
Satisfaction (kepuasan pelanggan) 















28.175 0,000 12,807 0,468 Compensation 
(X2) 
-0,077 
Contact (X3) 0,297 
 
Pada tabel diatas dapat dijelaskan bahwa nilai signifikan sebesar 0,000, yang 
sebelumnya sudah dijelaskan bahwa sig. < 0,05 maka H0 dapat ditolak. Sehingga 
untuk H1 pada hasil regresi After Sales Service dapat disimpulkan bahwa terdapat 
hubungan dengan satisfaction. Pada F hitung juga dapat mengetahui terdapat 
pengaruh yang terjadi, dimana kriteria terjadi pengaruh ketika F hitung > F tabel. 
Untuk mengetahu F tabel dengan rumus df = n-k-1, n adalah jumlah responden 
dan k adalah jumlah variabel independen. Maka didapatkan F tabel sebesar 2.7, 
sedangkan hasil dari F hitung sebesar 28.175, maka H0 ditolak. Koefisien Regresi 
dan konstanta digunakan untuk persamaan regresi linear berganda, Berikut 
persamaan regresi linear berganda. Dengan dihasilkannya koefisien regresi, 
selanjutnya analisis persamaan dengan rumus regresi berganda, berikut 
perhitungannya. 
Selanjutnya hasil R Square dari model regresi. Pada hasil yang ditampilkan R 
square memiliki nilai 0,468, dapat diartikan bahwa pengaruh tiga variabel 
independen yaitu responsiveness, compensation, dan contact secara bersama-
sama atau simultan terhadap variabel satisfaction sebesar 46,8%, sedangkan 
sisanya (100% - 46,8% = 53,2%) dipengaruhi oleh variabel lain. 
 







Penjelasan dari persamaan diatas adalah, pertama jika semua variabel 
independen bersifat konstan, maka skala kepuasan pelanggan E-Commerce XYZ 
adalah sebesar 12,807. Kedua pada koefisien regresi variabel responsiveness 
sebesar 0,449 bernilai positif yang mengartikan bahwa setiap penambahan 1 
skala kepuasan pelanggan E-Commerce XYZ terhadap variabel responsiveness, 
maka skala kepuasan terhadap layanan After Sales Service akan bertambah 
sebesar 0,449. Jika variabel lain dianggap konstan ketika variabel responsiveness 
bertambah 1 poin, maka kepuasannya akan bertambah sebesar 0,449 lebih puas. 
Ketiga pada koefisien regresi variabel compensation sebesar 0,077 bernilai 
negatif, yang mengartikan bahwa setiap penambahan 1 skala kepuasan 
pelanggan E-Commerce XYZ terhadap variabel compensation, maka skala 
kepuasan terhadap layanan After Sales Service akan berkurang sebesar 0,077. 
Jika variabel lain dianggap konstan ketika variabel compensation bertambah 1 
poin, maka kepuasannya akan menurun sebesar 0,077. 
Keempat pada koefisien regresi variabel contact sebesar 0,297 bernilai 
positif, yang mengartikan bahwa setiap penambahan 1 skala kepuasan pelanggan 
E-Commerce XYZ terhadap variabel contact, maka skala kepuasan terhadap 
layanan After Sales Service akan berkurang sebesar 0,297. Jika variabel lain 
dianggap konstan ketika variabel contact bertambah 1 poin, maka kepuasannya 





BAB 5 PEMBAHASAN 
5.1 Satisfaction 
Pada variabel Satisfaction yang sudah dilakukan analisis deskriptif bahwa 
variabel tersebut memiliki kategori yang kuat. Pada setiap indikator juga 
dilakukan pengkategorian analisis deskriptif, indikator Layanan yang diberikan 
mendapatkan kategori sangat kuat, indikator pengalaman yang dialami oleh 
pelanggan mendapatkan kategori sangat kuat, indikator overall satisfaction 
mendapatkan kategori yang sangat kuat, dan indikator overall quality 
mendapatkan kategori yang kuat. Dari hasil tersebut dapat diartikan bahwa 
responden atau pelanggan E-Commerce XYZ yang mengisi kuesioner setuju 
dengan pernyataan-pernyataan mengenai kepuasan. 
Untuk meningkatkan satisfaction atau kepuasan menurut Szymanski dan Hise 
(2000) menggunakan survei online dengan mempelajari persepsi kenyamanan 
pelanggan dalam berbelanja online, penawaran produk dan informasi produk 
(merchandising), desain situs dan kemananan dari sisi finansial.  Pada penelitian 
yang dilakukan oleh Wolfinbarger dan Gilly (2003) juga mengatakan bahwa 
desain dari situs juga akan meningkatkan kepuasan (satisfaction). Dengan adanya 
kenaikan tingkat kepuasan (satisfaction) pada pelanggan maka akan berdampak 
juga pada peningkatan loyalitas pelanggan, mencegah terjadinya perputaran 
pelanggan, peningkatan pada reputasi bisnis, meningkatnya jumlah pelanggan, 
mengurangi biaya kegagalan pada pemasaran, dan dapat mengurangi 
kesensitivitasan pelanggan terhadap harga yang ada (Fornell, 1992 dalam Aryani 
dan Rosinta, 2010).  
5.2 Before Sales Service 
5.2.1 Efficiency 
Pada variabel Efficiency yang sudah dilakukan analisis deskriptif bahwa 
variabel tersebut memiliki kategori yang kuat. Pada setiap indikator juga 
dilakukan pengkategorian analisis deskriptif, indikator kemudahan situs 
mendapatkan kategori kuat, kecepatan mengakses mendapatkan kategori sangat 
kuat, indikator terstruktur dengan baik mendapatkan kategori kuat, indikator 
informasi yang disediakan mendapatkan kategori yang kuat, dan indikator task 
completion time mendapatkan kategori yang sangat kuat. Dari hasil tersebut 
dapat diartikan bahwa responden atau pelanggan E-Commerce XYZ yang mengisi 
kuesioner setuju dengan pernyataan-pernyataan yang mengenai kemudahan, 
kecepatan, informasi, dan struktur yang ditampilkan atau diberikan oleh situs. 
Untuk dapat meningkatkan efficiency dapat memberikan pengalaman 
pelanggan yang sangat baik, seperti menyediakan pencarian untuk produk yang 
memberikan pencarian yang lebih mudah, seperti menggunakan filter untuk 
mengambil cakupan yang diinginkan oleh pelanggan (Sana, 2017). Selain itu pada 




situs adalah langkah awal dalam menentukan kunci fitur dalam sebuat fitur yang 
akan mempengaruhi kualitas layanan yang lebih efisien, pada umumnya situs E-
Commerce dirancang sesuai dengan pandangan umum dari pelanggan. 
5.2.2 Fulfillment 
Pada variabel Fulfillment yang sudah dilakukan analisis deskriptif bahwa 
variabel tersebut memiliki kategori yang kuat. Pada setiap indikator juga 
dilakukan pengkategorian analisis deskriptif, indikator The accuracy of service 
promises mendapatkan kategori kuat, indikator Product Information 
mendapatkan kategori kuat, indikator The extent to which the site’s promises 
about order delivery mendapatkan kategori kuat, dan indikator Item availability 
are fulfilled mendapatkan kategori yang sangat kuat. Dari hasil tersebut dapat 
diartikan bahwa responden atau pelanggan E-Commerce XYZ yang mengisi 
kuesioner setuju dengan pernyataan-pernyataan mengenai keakuratan layanan, 
informasi produk, order delivery dan pengadaan produk pada E-Commerce XYZ. 
Untuk Fulfillment atau pemenuhan dapat meningkat dengan menjadikan layanan 
lebih cepat, lebih akurat, lebih efisien, adanya visibilitas dalam informasi produk, 
dan memiliki layanan yang mencakup solusi inovatif yang dibuat khusus untuk 
menuntut kebutuhan pelanggan (Zebra Technology, 2016). 
5.2.3 System Availability 
Pada variabel System Availability yang sudah dilakukan analisis deskriptif 
bahwa variabel tersebut memiliki kategori yang kuat. Pada setiap indikator juga 
dilakukan pengkategorian analisis deskriptif, indikator The correct technical 
functioning of the site mendapatkan kategori sangat kuat, indikator Reliable and 
Accurate mendapatkan kategori sangat kuat, indikator Responds to Request 
mendapatkan kategori sangat kuat, dan indikator Always Available for Business 
mendapatkan kategori yang sangat kuat. Dari hasil tersebut dapat diartikan 
bahwa responden atau pelanggan E-Commerce XYZ yang mengisi kuesioner 
setuju dengan pernyataan-pernyataan mengenai keandalan, keakuratan situs, 
tanggapan dalam permintaan, dan situs selalu ada melayani pelanggan.  
Untuk dapat meningkatkan system availability dengan memperbarui sistem 
yang lebih baik untuk menjalankan bisnis, karena E-Commerce sangat 
bergantung terhadap sistem komputerisasi pada situs dan umumnya organisasi 
yang berbisnis pada E-Commerce akan melakukan yang terbaik untuk 
meningkatkan sistem pada situs mereka, sehingga system availability dibutuhkan 
atau sangat penting (IBM Global Services, 1998). Pada penelitian yang dilakukan 
oleh Dickinger dan Strangl (2013) menyebutkan untuk meningkatkan kepuasan 
pelanggan dari system availability apabila situs responsif dan dapat diakses 
setiap waktu dan dimanapun pelanggan berada. 
5.2.4 Privacy 
Pada variabel Privacy yang sudah dilakukan analisis deskriptif bahwa variabel 
tersebut memiliki kategori yang kuat. Pada setiap indikator juga dilakukan 




kategori sangat kuat, dan indikator Observance of People’s privacy mendapatkan 
kategori sangat kuat, indikator The degree to which the site is safe mendapatkan 
kategori kuat. Dari hasil tersebut dapat diartikan bahwa responden atau 
pelanggan E-Commerce XYZ yang mengisi kuesioner setuju dengan pernyataan-
pernyataan mengenai keamanan pada informasi pribadi ataupun keamanan yang 
ditawarkan oleh situs secara keseluruhan. 
Pada penelitian sebelumnya menyimpulkan bahwa untuk meningkatkan 
privacy dengan menjadikan sistem menjadi lebih aman, sehingga semakin besar 
pula pelanggan akan bertransaksi, karena masalah privacy merupakan salah satu 
masalah yang menjadi perhatian dalam perlindungan informasi pribadi, serta 
apabila layanan yang ada memiliki lingkungan virtual yang aman maka akan 
meningkatkan pula kepuasan pelanggan (satisfaction), sehingga seluruh tindakan 
dan prosedur keamanan harus dipertimbangkan untuk melindungi informasi 
personal atau pribadi para pelanggan yang bertransaksi (Doost dan Ashrafi, 
2014). 
5.3 After Sales Service 
5.3.1 Responsiveness 
Pada variabel Responsiveness yang sudah dilakukan analisis deskriptif bahwa 
variabel tersebut memiliki kategori yang kuat. Pada setiap indikator juga 
dilakukan pengkategorian analisis deskriptif, indikator Effective handling of 
problems mendapatkan kategori kuat, indikator Returns through the site 
mendapatkan kategori kuat, indikator Quick Response mendapatkan kategori 
kuat, dan indikator The ability to get help if there is a problem or question 
mendapatkan kategori yang kuat. Dari hasil tersebut dapat diartikan bahwa 
responden atau pelanggan E-Commerce XYZ yang mengisi kuesioner setuju 
dengan pernyataan-pernyataan mengenai keefektifan dalam mengatasi masalah, 
pengembalian produk, tanggapan yang cepat, dan kemudahan dalam 
menanggapi pertanyaan dalam masalah pada E-Commerce XYZ. 
Pada responsiveness dapat meningkatkan dengan berbagai cara diantaranya 
mempromosikan kelincahan atau kecepatan organisasi dalam menanggapi 
kebutuhan dan permintaan setiap pelanggan. Tepat waktu dalam menangani 
permintaan atau permasalahan, sekalipun masalah tersebut mungkin tidak 
penting dan berulang-ulang, serta melengkapi situs dengan tanggapan otomatis 
mekanisme, pelanggan diberikan kepastian mengenai sistem yang berfungsi 
dengan baik sehingga akan memiliki kepuasan pelanggan yang positif pada 
keseluruhan layanan yang ada (Doost dan Ashrafi, 2014). 
5.3.2 Compensation 
Pada variabel Compensation yang sudah dilakukan analisis deskriptif bahwa 
variabel tersebut memiliki kategori yang kuat, begitu pula indikator dari 
compensation yaitu The degree which the site compensates customers for 




responden atau pelanggan E-Commerce XYZ yang mengisi kuesioner setuju 
dengan pernyataan-pernyataan mengenai kompensasi yang ditawarkan oleh E-
Commerce XYZ ketika pelanggan menemukan masalah pada produk. 
Memberikan kompensasi pada pelanggan dapat membantu mengurangi 
paling banyak terhadap ketidakpuasan dan menambah loyalitas pelanggan serta 
niat untuk bertransaksi kembali. Menyediakan kompensasi saat produk tidak 
sampai pada waktunya, maupun memberikan kompensasi untuk kesalahan atau 
kegagalan pada layanan. Hal tersebut merupakan ketentuan yang paling efektif 
dan bijaksana dalam memberikan kompensasi (Wang dan Qin). 
5.3.3 Contact 
Pada variabel Contact yang sudah dilakukan analisis deskriptif bahwa variabel 
tersebut memiliki kategori yang kuat. Pada setiap indikator juga dilakukan 
pengkategorian analisis deskriptif, indikator The availability of assistance through 
telephone or online representative mendapatkan kategori sangat kuat dan 
indikator To reach the company when needed mendapatkan kategori kuat. Dari 
hasil tersebut dapat diartikan bahwa responden atau pelanggan E-Commerce XYZ 
yang mengisi kuesioner setuju dengan pernyataan-pernyataan mengenai 
kesediaan E-Commerce XYZ dalam melayani pelanggan dan kemudahan untuk 
dihubungi. Kebutuhan pelanggan yang utama dalam recovery service adalah 
menghubungi penjual atau seller. Kemungkinan menghubungi pegawai layanan 
pelanggan atau customer care dan perilaku komunikasi yang dapat meningkatkan 
kualitas layanan dalam kepuasan pelanggan (Parasuraman et al., 2005 dalam 
Türk, Scholz, dan Barresheim, 2012).  
5.4 Hasil Pengujian Hipotesis 
Pada hasil analisis regresi penelitian diatas didapatkan juga hasil setiap 
hipotesis yang ada. Sebelumnya penelitian ini memiliki 9 hipotesis yang berbeda, 














Tabel 5.1 Hasil Pengujian Hipotesis 
Hipotesis Hasil 
H1: Before Sales Service memiliki pengaruh secara simultan terhadap 
Satisfaction (kepuasan pelanggan) 
Diterima 
H2: Efficiency memiliki pengaruh terhadap Satisfaction (kepuasan 
pelanggan) 
Diterima 
H3: Fulfillment memiliki pengaruh terhadap Satisfaction (kepuasan 
pelanggan) 
Diterima 
H4: System Availability memiliki pengaruh terhadap Satisfaction 
(kepuasan pelanggan) 
Diterima 
H5: Privacy memiliki pengaruh terhadap Satisfaction (kepuasan 
pelanggan) 
Diterima 
H6: Responsiveness memiliki pengaruh terhadap Satisfaction (kepuasan 
pelanggan) 
Diterima 
H7: Compensation memiliki pengaruh terhadap Satisfaction (kepuasan 
pelanggan) 
Diterima 
H8: Contact memiliki pengaruh terhadap Satisfaction (kepuasan 
pelanggan) 
Diterima 
H9: After Sales Service memiliki pengaruh secara simultan terhadap 
Satisfaction (kepuasan pelanggan) 
Diterima 
 
Tabel diatas menunjukkan hasil dari hipotesis-hipotesis. Hipotesis pertama, 
yaitu Adanya pengaruh antara Before Sales Service terhadap kepuasan pelanggan 
menghasilkan pengujian hipotesis diterima. Hipotesis kedua adalah Adanya 
pengaruh antara Efficiency terhadap kepuasan pelanggan yang menghasilkan 
pengujian hipotesis diterima. Hipotesis ketiga Adanya pengaruh antara 
Fulfillment terhadap kepuasan pelanggan menunjukkan hasil uji hipotesis yang 
diterima. Hipotesis keempat adalah Adanya pengaruh antara System Availability 
terhadap kepuasan pelanggan yang menghasilkan pengujian hipotesis yang 
diterima. Hipotesis kelima, yaitu Adanya pengaruh antara Privacy terhadap 
kepuasan pelanggan menghasilkan pengujian hipotesis yang diterima. Hipotesis 
keenam menghasilkan hasil diterima dengan hipotesis Adanya pengaruh antara 
Responsiveness terhadap kepuasan pelanggan. Hipotesis ketujuh diterima 
dengan hipotesis Adanya pengaruh antara Compensation terhadap kepuasan 
pelanggan. Hipotesis kedelapan dapat diterima dengan hipotesis Adanya 
pengaruh antara Contact terhadap kepuasan pelanggan. Hipotesis kesembilan 
juga dapat diterima dengan hipotesis Adanya pengaruh antara After Sales Service 




5.5 Pembahasan Hipotesis 
5.5.1 Hipotesis Before Sales Service (H1) 
H0 : Before Sales Service tidak memiliki pengaruh secara simultan terhadap 
Satisfaction (kepuasan pelanggan) 
H1 : Before Sales Service memiliki pengaruh secara simultan terhadap 
Satisfaction (kepuasan pelanggan) 
Berdasarkan hasil pengujian hipotesis 1, dapat diartikan bahwa pelanggan E-
Commerce XYZ dapat merasakan manfaat dari layanan Before Sales Service yang 
E-Commerce XYZ miliki. Dalam E-S-QUAL sebagai Before Sales Service terdapat 
dua variabel yang diantaranya efficiency dan privacy. Selanjutnya Before Sales 
Service dengan variabelnya secara simultan atau bersama-sama memiliki 
hubungan terhadap kepuasan pelanggan (satisfaction). Nilai tersebut juga 
menunjukkan bahwa dalam penelitian dari kualitas layanan Before Sales Service 
memiliki hubungan dan pengaruh untuk meningkatkan kepuasan pelanggan E-
Commerce XYZ.  
Sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Yang dan Tsai 
(2007) menyatakan bahwa hasil dari penelitian terdapat hubungan dan pengaruh 
yang signifikan dan sangat kuat antara E-S-QUAL terhadap satisfaction, maka dari 
hasil diatas H0 ditolak dan H1 dapat diterima. 
5.5.2 Hipotesis Efficiency (H2) 
H0  : Efficiency tidak memiliki pengaruh terhadap Satisfaction (kepuasan 
pelanggan) 
H1  : Efficiency memiliki pengaruh terhadap Satisfaction (kepuasan 
pelanggan) 
Berdasarkan hasil pengujian hipotesis 2, dapat diartikan bahwa pelanggan E-
Commerce XYZ dapat merasakan efisiensi ataupun kemudahan, kecepatan akses, 
informasi yang disediakan, struktur situs, dan waktu penyelesaian setiap 
permintaan pelanggan pada situs E-Commerce XYZ. Efficiency menjadi salah satu 
faktor dari kepuasan pelanggan yang pernah bertransaksi di E-Commerce XYZ. 
Faktor-faktor tersebut sangat memengaruhi terhadap kepuasan pelanggan E-
Commerce XYZ.  
Sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Yang dan Tsai 
(2007) menyatakan efficiency juga memiliki hubungan yang berpengaruh 
terhadap kepuasan dan loyalitas pada pelanggan, dan penelitian yang dilakukan 
oleh Alavi dan Majidi (2015) yang mengatakan bahwa efficiency, fulfillment, 
system availability, dan privacy yang paling membuat pelanggan merasa puas 
terhadap layanan yang ada, maka dari itu, H0 ditolak dan H1 diterima.  
5.5.3 Hipotesis Fulfillment (H3) 





H1  : Fulfillment memiliki pengaruh terhadap Satisfaction (kepuasan 
pelanggan) 
Berdasarkan hasil pengujian hipotesis 3, dapat diartikan bahwa pelanggan 
dapat merasakan fulfillment (pemenuhan) ataupun keakuratan dalam layanan, 
informasi produk, kesediaan produk, sampai layanan pemesanan yang dimiliki 
oleh E-Commerce XYZ. Hal tersebut menunjukkan bahwa fulfillment 
(pemenuhan) memiliki pengaruh yang kuat terhadap kepuasan pelanggan E-
Commerce XYZ yang pernah bertransaksi pada E-Commerce XYZ. 
Pada penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Yang dan Tsai (2007) juga 
mngatakan bahwa fulfillment merupakan dimensi (variabel) yang paling penting 
dalam memengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan. Begitu pula dengan 
penelitian yang dilakukan oleh Wolfinbarger and Gilly’s (2003) yang mengatakan 
bahwa fulfillment memiliki efek signifikan terhadap kepuasan atau satisfaction 
sehingga H0 ditolak dan H1 diterima. 
5.5.4 Hipotesis System Availability (H4) 
H0  : System Availability tidak memiliki pengaruh terhadap Satisfaction 
(kepuasan pelanggan) 
H1  : System Availability memiliki pengaruh terhadap Satisfaction (kepuasan 
pelanggan) 
Berdasarkan hasil pengujian hipotesis 4, dapat diartikan bahwa pelanggan E-
Commerce XYZ dapat merasakan manfaat dari layanan website dari E-Commerce 
XYZ, seperti website berfungsi dengan benar, andal dan akurat, menanggapi 
permintaan, sampai website selalu ada untuk bisnis. Sehingga dengan adanya 
layanan website tersebut sebagai penghubung transaksi pada E-Commerce XYZ 
dianggap memiliki pengaruh yang kuat terhadap kepuasan pelanggan E-
Commerce XYZ. 
Pada penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Yang dan Tsai (2007) 
menyatakan bahwa system availability bahwa system availability secara statistik 
juga memengaruhi kepuasan pelanggan dan loyalitas secara signifikan pada 
website. Sejalan pula dengan penelitian yang dilakukan oleh Dickinger dan Stangl 
(2013) bahwa system availability memiliki pengaruh yang positif terhadap 
satisfaction, serta penelitian Ariff et al., (2013) juga menemukan bahwa system 
availability memiliki pengaruh positif terhadap satisfaction. Oleh karena itu, H0 
ditolak dan H1 diterima. 
5.5.5 Hipotesis Privacy (H5) 
H0  : Privacy tidak memiliki pengaruh terhadap Satisfaction (kepuasan 
pelanggan) 
H1  : Privacy memiliki pengaruh terhadap Satisfaction (kepuasan pelanggan) 
Berdasarkan hasil pengujian hipotesis 5, dapat diartikan bahwa pelanggan E-




oleh E-Commerce XYZ, seperti keamanan informasi, keamanan aktivitas 
pelanggan, sampai keamanan situs. Hal tersebut menunjukkan bahwa privacy 
(keamanan) memiliki hubungan yang signifikan  dan pengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan E-Commerce XYZ.  
Pada penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Doost dan Ashrafi (2014) 
menghasilkan bahwa security/privacy merupakan dimensi yang secara relatif 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sehingga dapat dikatakan bahwa 
peningkatan pada privacy dapat meningkatkan pula kepuasan pelanggan. Maka 
dari itu, H0 ditolak dan H1 diterima. Sejalan pula dengan penelitian yang 
dilakukan oleh Heidarzadeh dan Adelpour (2008) bahwa hasil privacy adalah 
dimensi yang memiliki efek positif pada customer satisfaction. 
5.5.6 Hipotesis Responsiveness (H6) 
H0  : Responsiveness tidak memiliki pengaruh terhadap Satisfaction 
(kepuasan pelanggan) 
H1  : Responsiveness memiliki pengaruh terhadap Satisfaction (kepuasan 
pelanggan) 
Berdasarkan hasil pengujian hipotesis 6, dapat diartikan bahwa pelanggan E-
Commerce XYZ merasakan responsiveness ketanggapan dalam layanan yang 
diberikan oleh E-Commerce XYZ, seperti keefektifan dalam mengatasi masalah, 
pengembalian produk, cepat tanggap, sampai ketanggapan dalam merespon 
masalah ataupun pertanyaan. Hal tersebut dapat diartikan bahwa responsiveness 
adalah hubungan yang signifikan dan pengaruh terhadap kepuasan pelanggan E-
Commerce XYZ.  
Pada penelitian yang dilakukan oleh Yang dan Tsai (2007) menyatakan bahwa 
responsiveness juga memengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan. Pada 
penelitian yang dilakukan oleh Heidarzadeh dan Adelpour (2008) juga 
mengatakan bahwa responsiveness adalah dimensi yang memiliki efek positif 
pada general service quality dan customer satisfaction. Sehingga penelitian 
tersebut menyatakan bahwa responsiveness memiliki hubungan positif terhadap 
kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, H0 ditolak dan H1 diterima. 
5.5.7 Hipotesis Compensation (H7) 
H0  : Compensation tidak memiliki pengaruh terhadap Satisfaction (kepuasan 
pelanggan) 
H1  : Compensation memiliki pengaruh terhadap Satisfaction (kepuasan 
pelanggan) 
Berdasarkan hasil pengujian hipotesis 7, dapat diartikan bahwa layanan 
compensation (kompensasi) yang dimiliki oleh E-Commerce XYZ membantu 
dalam kepuasan pelanggan, seperti tanggung jawab E-Commerce XYZ dalam 
setiap masalah yang dihadapi oleh pelanggan. Sehingga kompensasi memiliki 
hubungan yang signifikan dan pengaruh terhadap kepuasan pelanggan E-




Pada penelitian yang dilakukan oleh Yang dan Tsai (2007) pada hasil regresi 
menyatakan bahwa compensation secara statistik juga memengaruhi kepuasan 
pelanggan dan loyalitas secara signifikan pada website dan sejalan pula dengan 
penelitian yang dilakukan oleh Wirtz dan Mattila (2004) bahwa compensation 
terdapat hubungan dan pengaruh, sehingga lebih efektif apabila meningkatkan 
kepuasan pelanggan. 
5.5.8 Hipotesis Contact (H8) 
H0  : Contact tidak memiliki pengaruh terhadap Satisfaction (kepuasan 
pelanggan) 
H1  : Contact memiliki pengaruh terhadap Satisfaction (kepuasan pelanggan) 
Berdasarkan hasil pengujian hipotesis 8, dapat diartikan bahwa pelanggan E-
Commerce XYZ merasa terbantu dengan contact (kontak) yang dimiliki oleh E-
Commerce XYZ, diartikan dengan ketersediaan layanan untuk menjawab 
pertanyaan sampai ketersediaan informasi penjual ataupun E-Commerce XYZ 
sendiri. Maka contact merupakan hubungan yang signifikan dan berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan E-Commerce XYZ. Pada penelitian yang dilakukan 
oleh Yang dan Tsai (2007) juga menyatakan bahwa contact merupakan dimensi 
yang juga berpengaruh penting terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. 
Maka dari itu H0 ditolak dan H1 diterima. 
5.5.9 Hipotesis After Sales Service (H9) 
H0  : After Sales Service tidak memiliki pengaruh secara simultan terhadap 
Satisfaction (kepuasan pelanggan) 
H1  : After Sales Service memiliki pengaruh secara simultan terhadap 
Satisfaction (kepuasan pelanggan) 
Berdasarkan hasil pengujian hipotesis 9, dapat diartikan bahwa pelanggan E-
Commerce XYZ dapat merasakan manfaat dari layanan After Sales Service yang 
dimiliki oleh E-Commerce XYZ. Dalam After Sales Service terdapat tiga variabel 
yang diantaranya responsiveness, compensation, dan contact. Sehingga After 
Sales Service dengan variabelnya secara simultan atau bersama-sama memiliki 
pengaruh terhadap kepuasan pelanggan (satisfaction). Hal tersebut juga 
menunjukkan bahwa dalam penelitian ini layanan yang diharapkan After Sales 
Service sangat memengaruhi dengan kepuasan pelanggan E-Commerce XYZ.  
Pada variabel compensation menghasilkan koefisien regresi minus (-) karena 
disebabkan oleh beberapa kasus yang dialami oleh pelanggan diantaranya ketika 
pelanggan mengalami masalah terhadap pengembalian produk, walaupun 
pelayanan yang diberikan sangat cepat dan tanggap, serta pelayanan pelanggan 
atau customer care yang selalu menjawab keluhan atau pertanyaan pelanggan, 
tetapi banyak terjadi proses kompensasi atau pengembalian produk yang dilalui 
cukup membutuhkan waktu yang lama, sehingga nilai koefisien tersebut dapat 
minus atau compensation menurun. Pada penelitian yang dilakukan oleh Alavi 




ketidakpuasan pada kualitas layanan seperti: responsiveness, compensation,dan 
contact. 
Sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Yang dan Tsai 
(2007) menyatakan bahwa hasil dari penelitian terdapat hubungan dan pengaruh 
yang signifikan dan sangat kuat antara After Sales Service terhadap satisfaction, 





BAB 6 PENUTUP 
6.1 Kesimpulan 
Bedasarkan hasil dari penelitian ini dapat disimpulkan bahwa terdapat 9 faktor 
yang dapat memengaruhi kepuasan pelanggan terhadap layanan Before Sales 
Service dan After Sales Service pada E-Commerce E-Commerce XYZ yang dapat 
dilihat ke dalam bentuk kepuasan pelanggan. Berikut adalah penjabarannya: 
1. Variabel Before Sales Service dengan sub variabelnya, meliputi efficiency, 
fulfillment, system availability, dan privacy menghasilkan nilai kategori kuat, 
yang dapat diartikan bahwa secara keseluruhan kategori yang didapatkan 
masing-masing variabel, yaitu pada kategori keempat dari lima kategori. 
2. After Sales Service dengan sub variabelnya, meliputi responsiveness, 
compensation, dan contact menghasilkan nilai kuat, yang dapat diartikan 
bahwa secara keseluruhan kategori yang didapatkan masing-masing 
variabel, yaitu pada kategori keempat dari lima kategori. 
3. Pada Satisfaction menghasilkan kategori nilai yang kuat, dapat diartikan 
bahwa kategori yang didapatkan oleh variabel Satisfaction yaitu pada 
kategori keempat dari lima kategori. 
4. Hasil pengujian hipotesis dari variabel Before Sales Service beserta keempat 
sub variabelnya secara bersama-sama memiliki pengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan, yang dapat diartikan bahwa jika indikator dari  keempat sub 
variabel ditingkatkan, maka akan berdampak pada kepuasan pelanggan 
(satisfaction) pula dan juga sebaliknya.  
5. Variabel After Sales Service beserta ketiga sub variabelnya secara bersama-
sama memiliki pengaruh juga terhadap kepuasan pelanggan, jika indikator 
dari ketiga variabel ditingkatkan makan akan berdampak pula pada 
kepuasan pelanggan (satisfaction) dan juga sebaliknya. 
6. Hasil pengujian hipotesis variabel Efficiency menghasilkan hasil yang secara 
parsial atau masing-masing memiliki pengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan, yang mengartikan bahwa jika masing-masing dari variabel 
ditingkatkan maka akan berdampak pada kepuasan pelanggan (satisfaction). 
7. Hasil pengujian hipotesis variabel Fulfillment menghasilkan hasil yang secara 
parsial atau masing-masing memiliki pengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan, yang mengartikan bahwa jika masing-masing dari variabel 
ditingkatkan maka akan berdampak pada kepuasan pelanggan (satisfaction). 
8. Hasil pengujian hipotesis variabel System Availability menghasilkan hasil 
yang secara parsial atau masing-masing memiliki pengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan, yang mengartikan bahwa jika masing-masing dari 





9. Hasil pengujian hipotesis variabel Privacy menghasilkan hasil yang secara 
parsial atau masing-masing memiliki pengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan, yang mengartikan bahwa jika masing-masing dari variabel 
ditingkatkan maka akan berdampak pada kepuasan pelanggan (satisfaction). 
10. Hasil pengujian hipotesis variabel Responsiveness menghasilkan hasil yang 
secara parsial atau masing-masing memiliki pengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan, yang mengartikan bahwa jika masing-masing dari variabel 
ditingkatkan maka akan berdampak pada kepuasan pelanggan (satisfaction). 
11. Hasil pengujian hipotesis variabel Compensation menghasilkan hasil yang 
secara parsial atau masing-masing memiliki pengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan, yang mengartikan bahwa jika masing-masing dari variabel 
ditingkatkan maka akan berdampak pada kepuasan pelanggan (satisfaction). 
12. Hasil pengujian hipotesis variabel Contact menghasilkan hasil yang secara 
parsial atau masing-masing memiliki pengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan, yang mengartikan bahwa jika masing-masing dari variabel 
ditingkatkan maka akan berdampak pada kepuasan pelanggan (satisfaction). 
6.2 Saran 
1. Pada sub variabel compensation memiliki nilai persentase mean terkecil dari 
sub variabel yang lain, maka dapat dilakukan peningkatan atau evaluasi 
kembali dalam menghadapi permasalahan-permasalahan yang dikeluhkan 
pelanggan, sehingga dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. 
2. Penelitian selanjutnya dapat menggunakan paradigma penelitian E-SQUAL 
yang dikembangkan dengan menambahkan variabel dari model lainnya, 
untuk meneliti suatu objek karena luasnya pembahasan mengenai kepuasan 
pelanggan terhadap layanan yang disediakan, dengan melakukan 
penambahan metode kualitatif seperti melakukan wawancara yang belum 
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